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Resumen
El estudio se realizó en la Gerencia de Proyectos en la “EPS Siderurgica Nacional”  y estuvo enfocado en el diseño de un sistema de Gestión de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, para lo cual fue necesario la elaboración de un análisis de la situación actual de la Gerencia de Proyectos y áreas relacionas. En la realización de este análisis se diagnosticó el cumplimiento actual de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, detectando un cumplimento de 21,53% y una brecha de calidad de 78,47%. Gracias al diagnóstico se dedujo que la Gerencia de Proyecto no se rige por planes, políticas ni acciones a largo o corto plazo que involucren a la calidad del servicio y esto trae como consecuencia la mayoría de los incumplimientos en la Norma. Con el Desarrollo de este estudio se logró diseñar los siguientes documentos que forman parte del SGC: Manual de Calidad, Guía de Función de cargos, Mapa de relaciones, Diagramas de Caracterización, Manual de Indicadores y una Guía de Registros que tratan los lineamientos de calidad, de igual manera se estableció el plan de acciones para llevar acabo dicho SGC en caso de que la empresa decida tomar en cuenta este material para su futura implementación. Esta investigación se considera como descriptiva y de campo de tipo no experimental. En cuanto a las herramientas utilizadas para el diseño del SGC fueron: Diagrama de caracterización, Mapa conceptuales y Diagramas de Proceso.
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Introducción
Para alcanzar satisfacer las expectativas de los consumidores es necesario conocer sus requisitos y necesidades, siguiendo un sistema de gestión de calidad se brinda un mejor servicio a los clientes gracias a los parámetros que la calidad establece.

En la última década la calidad se ha convertido en un concepto muy utilizado por las principales instituciones tanto públicas como privadas y de servicios; es una meta que es buscada de una manera completa; se ha considerado de forma común, que lo que posee calidad, cubre las expectativas del cliente pues; la calidad en general abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o servicio, cuando sus características, tangibles e intangibles satisfacen las necesidades del usuario.
Sin embargo, la Gerencia de Proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional, no ha podido certificarse en ninguna de sus áreas. La Gerencia de Proyectos es muy importante debido a que es ahí donde se realizan todos los servicios que constan de documentación técnica del proyecto requeridos por clientes externos e internos a la empresa. En la actualidad esta organización tiene los propósitos de expandirse una vez que la empresa EPS Siderúrgica Nacional comience con las operaciones  para la creación, procesamiento y venta de productos de acero que más adelante con más detalles serán ampliados en el trabajo. 
El objeto de elaborar este estudio no experimental, realizado en la Gerencia de Proyectos; es diseñar el sistema de Gestión de la Calidad en los procesos de la Unidad, de acuerdo a los requisitos de la Norma-ISO 9001:2008 ya que se observa que muchos de estos no dan cumplimiento a lo establecido en la norma. Debido a que esta gerencia no posee un sistema de gestión de calidad para mejorar sus procesos y tomar en cuenta factores importantes como la mejora continua de estos últimos, nace la necesidad y a la vez la oportunidad de diseñar un Sistema de Gestión de Calidad, para lograr obtener los mejores resultados de sus servicios. Y para ello ha sido necesario realizar varias etapas que son mostradas a continuación.
Para determinar qué tan desviada se encuentra la Gerencia de Proyectos de los requisitos necesarios para establecer un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, ha sido preciso realizar un diagnóstico. Parte de este diagnóstico es para evaluar la situación actual de la organización en relación a lo que son los requisitos mínimos de la norma ISO 9001:2008, y encontrar el punto de partida, así como determinar cuáles son las necesidades que se deben de cumplir para lograr el objetivo principal del estudio. Como herramienta de diagnóstico se propuso la utilización de un cuestionario basado en la norma ISO 9001:2008 el cual nos permite saber en detalle el nivel de cumplimiento y además nos permite saber la brecha existente entre la situación actual y la deseada.
La etapa de diseño del Sistema de Gestión de Calidad, se inicia con la propuesta de una estrategia de Sensibilización que es una de las actividades más importantes, dado que es aquí donde la Alta Dirección o Líder del Proyecto estudia y conoce el tema y adquiere ese compromiso y responsabilidad que se le demanda dentro del Sistema de Gestión de Calidad. 

Adicional a lo anterior se realizó el estudio de recapitulaciones organizacionales como lo son la Misión, Visión, Política de Calidad y los objetivos de la calidad con lo cual se da cumplimiento a las sub cláusula 5.3 y 5.4 de la Norma ISO 9001:2008. Consecutivamente se realiza la Conceptualización del sistema, estableciendo los procesos que formarán parte del mismo y la forma en que se le dará cumplimiento a los diferentes puntos de la norma ISO 9001:2008 si en un futuro la organización desea dar uso de este diseño para la implantación de este procedimiento. 

Y por último se presenta el diseño del plan de implementación del Sistema de Gestión de Calidad que como en todo proyecto es muy importante desglosar y enlistar todos los recursos necesarios para llevar a cabo el proyecto, describir la situación actual y a donde se desea llegar, todos estos aspectos son importantes dentro del diseño de un proyecto. 
La estructura en la que está constituido el presente informe es la siguiente: 

Capítulo I, se muestra el planteamiento del problema, las causas que generan el origen de este estudio, el alcance del tema, como está justificada la investigación y las limitaciones de esta; así como también la importancia y la finalidad de la realización de este trabajo. 

Capítulo II, corresponde a la presentación de las Generalidades de la Empresa.

Capítulo III, corresponde al Marco Teórico que presenta antecedentes de la investigación y bases teóricas.

Capítulo IV, presenta el Marco Metodológico que contiene tipo de investigación, diseño de investigación, unidad de análisis, técnicas y recolección de datos y procedimientos.

Capítulo V, se muestra la situación actual en su totalidad.
Capítulo VI, se desglosa todo lo correspondiente al análisis y resultados conjuntamente con la propuesta.
CAPÍTULO I

El problema
A continuación se presenta de forma estructural los componentes o elementos que explican el problema, resaltando su alcance y objetivos a lograr con la presente investigación.
Planteamiento del Problema
La Empresa Básica Siderúrgica Nacional es un proyecto del Estado Venezolano que nació mediante el decreto Nº 4.195 de fecha 25 de diciembre de 2005, publicado en la Gaceta Oficial Nº 38.345; se encuentra ubicada en el Estado Bolívar específicamente en Ciudad Piar formando parte del proyecto denominado “ La Ciudad del Acero”. 
La Siderúrgica Nacional tiene como objetivo principal la creación de productos como planchones, chapas gruesas y bobinas en caliente, utilizando como materia prima el hierro reducido transformándolo mediante procesos de fundición con la finalidad de abastecer el mercado nacional e Internacional de productos. 

Los procesos productivos de la planta están dados en 3 fases, a saber: Acería, colada continua y laminación en caliente; estos procesos en la empresa Siderúrgica Nacional son parte importante para la obtención de los productos anteriormente mencionados que se espera obtengan gran demanda

Actualmente la empresa no cuenta con un sistema de gestión de calidad, como bien es sabido este sistema es indispensable para toda empresa y organización, en este caso corresponde a una compañía que se espera ejecute la fabricación de productos de acero y subproductos realizados bajo un proceso básico; La gerencia encargada de llevar a cabo este proyecto de Siderúrgica Nacional es la Gerencia de Proyectos y  es importante mencionar que este diseño estará enfocado en dicha unidad la cual no cuenta actualmente con un SGC.

Ahora bien, nace la iniciativa ya que actualmente la ausencia de este sistema tiene como consecuencias la inexactitud de organización, fallas en el tiempo de entrega de documento o servicios, la insatisfacción de los clientes, enmiendas en los documentos, falta de estrategia, ausencia de una excelente planificación y otros,  por tales motivo se propone diseñar un sistema de gestión de calidad basado en La Norma ISO 9001:2008 la cual consta de documentación bien integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, y de esta forma guiar las acciones de trabajo y la información de toda la organización de manera más útil, practica y mucho más coordinada, con el fin de dar seguridad al servicio suministrado. 

La finalidad  principal del diseño será dejar este aporte a la empresa para que a partir de este material puedan implementar este sistema de tal forma que les permita mejorar los procedimientos para la realización, desarrollo, verificación, y entrega de documentos o servicios.
De no contar con un sistema de gestión de calidad a largo plazo para la empresa resultaría compleja la realización de actividades como; planear, controlar y mejorar aquellos elementos que influyen en un servicio o producto final.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN
Con este estudio se buscara dar cumplimiento a los siguientes objetivos:

Objetivo General

Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 Para el proyecto “EPS Siderúrgica nacional José Inacio De Abreu e Lima”.

Objetivos Específicos

1. Realizar un diagnóstico de la situación actual basándose en el cuestionario de evaluación del sistema de gestión de la calidad Norma ISO 9001:2008.

2. Conceptualizar el diseño para el sistema de gestión de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008.

3. Proponer una política de calidad y los objetivos de calidad para la empresa.

4. Establecer los procesos necesarios para el sistema de gestión de calidad.

5. Presentar la estructura de la documentación del sistema de gestión de calidad según los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

6. Diseñar un sistema de indicadores de gestión para medir la eficacia del sistema de gestión de calidad.

7. Proponer un plan de implementación para el sistema de gestión de calidad

JUSTIFICACIÓN

El desarrollo del trabajo de investigación es de gran importancia para la empresa EPS Siderúrgica Nacional ya que con esta propuesta se fortalecerá la gestión de Gerencia de Proyecto e ingeniería industrial.

La realización de este estudio se fundamenta en la necesidad que presenta la empresa en general de realizar la implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y certificarse bajo esta Norma. Es importante que una empresa como la Siderúrgica Nacional haga cumplimiento de esta gestión, puesto que esta alternativa resulta ser ventajosa a nivel de producción y operación para el futuro. 

Con un Sistema de Gestión de Calidad la empresa puede detallar con más precisión que está afectando las actividades para la realización de sus servicios o en producción y operación en el momento que la EPS Siderúrgica Nacional de inicio a su jornada de trabajo regular. Hay que destacar que la EPS siderúrgica Nacional es un proyecto del estado Venezolano que aún no se encuentra en funcionamiento pero actualmente se encuentra en el proceso de levantamiento de la futura planta; así mismo un SGC siempre es necesario; ya que la ausencia de esto trae como consecuencia que la materia prima, los insumos y los recursos correspondientes a la producción en la empresa para el entonces generen pérdidas, carencia de recursos y paralización de servicios.  Por este motivo nace la idea de realizar un diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, con el fin de hacer un aporte a la empresa y a partir de este sistema poder recurrir a la implementación del mismo.

Por otra parte, con el estudio se pretende beneficiar a diversos sectores que se involucran con la investigación y desarrollo del mismo; tales como:

· La empresa: Proveyéndoles información que contribuya al desarrollo y futura implementación de nuevas técnicas para mejorar los diferentes procesos operativos en la elaboración de sus productos.

· Futuros clientes: de ejecutarse la implementación del diseño del sistema de gestión de calidad planteado estos podrán contar con un producto de calidad en todas sus formas.

· La Sociedad: La sociedad es la parte más beneficiada ya que podrá contar con una empresa de prestigio y productividad que contribuye al desarrollo económico y social de la población.

· La universidad: La casa de estudio podrá contar con este documento teórico referencial para el desarrollo de investigaciones que impulsen el progreso del sector industrial, así como el aprendizaje de los estudiantes para futuros estudios que se relacionen con esta investigación.

ALCANCE

El trabajo de investigación se centra en diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad según la Norma-ISO 9001:2008 en la Gerencia de Proyectos de  la empresa EPS Siderúrgica Nacional “José Inacio de Abreu e Lima”. Todo esto con el fin de dar utilidad al presente documento para la futura implementación de un sistema de gestión de calidad.

DELIMITACIÓN

La investigación se fundamenta en diseñar un sistema de gestión de la calidad. Para esto se diseñara una estructura operacional de trabajo, que este bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales que se lleven a cabo en la empresa,  de esta manera será útil para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la información de la organización de una forma más práctica, coordinada y que asegure la satisfacción del cliente y bajos costos para la calidad, una vez que la empresa esté operando.

El informe se realizó dentro de las oficinas administrativas de la empresa Siderúrgica Nacional específicamente en el Departamento de Ingeniería Industrial conjuntamente con la Gerencia de Proyectos.

Dada la importancia de la ejecución de este estudio para que se convierta en realidad, se determinó un tiempo necesario de cuatro (4) meses para el diseño de este sistema de gestión de calidad para obtener la mejor solución a la problemática planteada.
CAPÍTULO II

Generalidades de la Empresa
1.- Identificación de la empresa

Las actividades descritas en el presente informe se llevaron a cabo en La “EPS Siderúrgica Nacional José Inacio De Abreu e lima” planta que se encuentra en desarrollo; el estudio fue desarrollado en las oficinas administrativas. A continuación se presenta una reseña de esta empresa.

1.1 “EPS Siderúrgica Nacional José Inacio de Abreu e Lima” 
“EPS Siderúrgica Nacional José Inacio de Abreu e Lima” está ubicada en Venezuela donde contribuirá a una mayor consolidación del tren productivo nacional; por una parte, permitirá agregar valor al mineral de hierro reducido (briquetas) que en la actualidad se exporta, para fabricar 1.55 millones de toneladas de productos de acero (chapas gruesas, bobina en caliente); por otra parte, también agregara valor a otros insumos tales como caliza, ferro aleaciones, chatarra ferrosa, carbón, entre otros. 
Es un empresa destinada a garantizar productos de acero a industrias  entre las que destacan fábricas de tubos con y sin costura, fábricas de rieles y perfiles, y empresas de construcción de estructuras y equipamientos de acero, tales como tanques, torre de destilación, plataformas costa afuera, taladros, entre otros, destinados a la industria petrolera. Con la ejecución del proyecto se sustituirá la mayoría de las importaciones de productos de acero, y en particular, las de la industria petrolera, reduciendo la vulnerabilidad de nuestra principal industria.

Este proyecto siderúrgico garantizara el suministro de acero para las industrias naval, ferroviaria y automotriz, las cuales son muy exigentes en cuanto a la calidad del producto. También se abren nuevas oportunidades para instalar plantas de laminación en frio para cubrir la demanda de productos de línea blanca, línea marrón, techos, envases, entre otros.

Desde el punto de vista humano y social este proyecto adicionara al bienestar social y al desarrollo humano de sus trabajadores y de los habitantes de su área de influencia, tanto directa como indirectamente con la construcción de viviendas e infraestructura social para albergar a 60mil habitantes en una primera etapa. En el periodo de construcción se generara 3 mil (3.000) empleos directos y seis mil setecientos cincuenta (6.750) indirectos. En el periodo de operación se generara Dos mil (2.000) empleos directos y cinco mil ochocientos cincuenta (5.850) indirectos.

1.2 Ubicación Geográfica

     Es un proyecto siderúrgico que funcionara en Venezuela, Estado Bolívar específicamente en la región a 22km de Ciudad Piar. (Ver figura  N°1)
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Figura N° 1. Ubicación Geográfica de EPS Siderúrgica Nacional “José Inacio de Abreu 

E Lima”. Fuente: Web
1.3 Visión

“Ser una empresa de referencia mundial en la fabricación de aceros bajo un nuevo concepto de desarrollo endógeno.”

1.4 Misión

“Contribuir al desarrollo industrial del país mediante la fabricación eficiente de productos siderúrgicos, para satisfacer la demanda nacional con énfasis en la economía social y en el aprovechamiento óptimo de los recursos naturales de la Nación.”

1.5 Valores

Trabajo, calidad, responsabilidad, honestidad, ética y respeto.

1.6 Objetivo General

La empresa EPS Siderúrgica Nacional tiene por objetivo recolectar, procesar, distribuir y comercializar la chatarra ferrosa, la elaboración de productos de acero terminados para la industria de la construcción y carpintería metálica.
1.7 Estructura Organizativa actual

La “EPS Siderúrgica Nacional”, cuenta con una estructura organizativa conformada por: Una junta directiva, presidente, líder; Gerencias, Departamentos y Sectores. (Ver figura N° 2)
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Figura N° 2 Mapa Conceptual. Estructura organizativa de EPS “Siderúrgica Nacional José Inacio de Abreu e Lima” Fuente: Gerencia de Proyectos
ÁREA DE TRABAJO DE GRADO
1. Identificación del área de Pasantía
1.1 Gerencia de Proyecto:

La organización de la Gerencia del Proyecto es una parte flexible pero definiendo todas las responsabilidades principales y subordinadas de la empresa, lo cual deja claro las jerarquías. La autoridad efectiva del equipo se fundamenta en el conocimiento sobre la materia, en las habilidades personales y en la capacidad de resolver los conflictos que se presentan en el día a día.
Las funciones básicas de la Gerencia del Proyecto son las siguientes:
· Elaborar pliegos de condiciones y términos de referencia para las contrataciones de obras, servicios y adquisición de bienes, requeridos por la gerencia de proyectos

· Elaborar especificaciones técnicas
· Controlar las actividades administrativas correspondiente al proyecto
· Evaluar contratistas
· Organización de las actividades (coordinación, inclusive de la emisión de los documentos).
· Elaboración de Informes técnicos y comunicación del mismo
· Realizar la planificación de los proyectos
· Aplicar medidas de seguridad industrial
· Elaborar, actualizar y codificar formatos para el registro, control de las actividades  procedimientos administrativos y operativos de la gerencia de proyectos y otras áreas de la empresa
· Prestar apoyo a la comisión técnica de contrataciones para ejecución y control de procesos de contratación
· Realizar análisis de documentación técnica de contratistas participantes en procesos de contratación y elaboración de informes resultantes
· Tomar decisiones
· Controlar la ejecución del proyecto bajo parámetros establecidos de tiempo, costo y calidad técnica y tecnológica.
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Figura N° 3 Mapa Conceptual. Organigrama de EPS “Siderúrgica Nacional resaltando la ubicación de la Gerencia de Proyecto. Autor: Gerencia de Proyectos
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN
La investigación se referencia por el trabajo de grado de:

· Díaz Chacón, Carol Adriana.  (2010); el cual contempla el Diseño e Implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en la Dirección de Investigación y Postgrado, UNEXPO Vicerrectorado Puerto Ordaz. A diferencia del siguiente trabajo este último avista ya una implementación la cual se haría de manera específica para la Unidad Regional de Postgrado adscrita a la DIP, excluyendo a las otras unidades adscritas a la Dirección de Investigación y Postgrado, en cambio el presente estudio se desarrolla en  una empresa que aún no está operando pero se encuentra en levantamiento de planta próxima a realizar operaciones y procedimiento siderúrgicos.
· Herrera Mendoza, Miriam.  (2008);  Se toma como antecedente  este trabajo de grado ya que posee cierta similitud en cuantos a objetivos generales y específicos; tiene como finalidad “El diseño de un Sistema de Gestión de la calidad para una Microempresa ubicada también en Venezuela estado Lara” y fue realizada por una estudiante de la UNEXPO de este mismo estado.
· Ordoñez Fernández, José Luis. (2012); Se toma este trabajo de grado como referencia ya que su propuesta  se asemeja a la finalidad que se quiere lograr en este estudio. Lleva como título “Diseño e implantación del sistema de gestión de calidad para la empresa constructora B.Z. Construcciones Cía. Ltda. de la ciudad de Machala México”,  se ha realizado para proponer el diseño de un sistema de gestión de calidad en la empresa ya que sus lineamientos y estructura no se ajustan a lo estipulado en la Norma ISO 9001: 2008. 
CAPÍTULO III

Marco teórico  
1. La Calidad

La Calidad es una herramienta básica para una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene múltiples significados. De forma básica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implícitas o explícitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo, es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc.
Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad son:

· Definición de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”.

· Según Luis Andrés Arnauda Sequera Define la norma ISO 9000 "Conjunto de normas y directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso".

· Real Academia de la Lengua Española: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

· Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos”.

· Joseph Juran: “Calidad es adecuación al uso del cliente”.

· Armand V. Feigenbaum: “Satisfacción de las expectativas del cliente”.

· Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

· William Edwards Deming: “Calidad es satisfacción del cliente”.

· Walter A. Shewhart:” La calidad como resultado de la interacción de dos dimensiones: dimensión subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensión objetiva (lo que se ofrece).

Nunca se debe confundir la calidad con niveles superiores de atributos del producto o servicio, sino con la obtención regular y permanente de los atributos del bien ofrecido que satisfaga a los clientes para los que ha sido diseñado.

1.1 Evolución Histórica

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su evolución histórica. Para ello, describiremos cada una de las etapas el concepto que se tenía de la calidad y cuáles eran los objetivos a perseguir. (Ver figura N°4)
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Figura N° 4. Cuadro cronológico de la historia de la calidad

Fuente: Web
1.2 Parámetros de la calidad

· Calidad de diseño: es el grado en el que un producto o servicio se ve reflejado en su diseño.

· Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un producto o servicio respecto a su diseño.

· Calidad de uso: El producto ha de ser fácil de usar, seguro, fiable, etc.

· El cliente es el nuevo objetivo: Las nuevas teorías sitúan al cliente como parte activa de la calificación de la calidad de un producto, intentando crear un estándar en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un producto no se va a determinar solamente por parámetros puramente objetivos sino incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado producto o servicio.

1.3 Aseguramiento de la calidad:
El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de producción con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea lo que debe ser.

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de aseguramiento de la calidad. La introducción y adopción de programas de aseguramiento de la calidad en servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura, quizá tanto como una década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto que su servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. Sólo en últimas fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio como arma competitiva.

Aseguramiento de la calidad en manufactura: Garantizar la calidad de manufactura está en el corazón del proceso de la administración de la calidad. Es en este punto, donde se produce un bien o servicio, donde se "ínter construye" o incorpora la calidad.

La administración o Serénela general, en las que están los grupos de finanzas y ventas, tiene la responsabilidad general de planear y ejecutar el programa de aseguramiento de la calidad.

2. Sistema de Gestión

Un sistema de gestión es una estructura probada para la gestión y mejora continua de las políticas, los procedimientos y procesos de la organización.

2.1 Desarrollo potencial

Las mejores empresas funcionan como unidades completas con una visión compartida. Ello engloba la información compartida, evaluaciones comparativas, trabajo en equipo y un funcionamiento acorde con los más rigurosos principios de calidad y del medioambiente.
Un sistema de gestión ayuda a lograr los objetivos de la organización mediante una serie de estrategias, que incluyen la optimización de procesos, el enfoque centrado en la gestión y el pensamiento disciplinado.

2.2 ¿Porque es necesario un sistema de gestión?

Las empresas que operan en el siglo XXI se enfrentan a muchos retos, significativos, entre ellos:
· Rentabilidad 

· Competitividad 

· Globalización 

· Velocidad de los cambios 

· Capacidad de adaptación 

· Crecimiento 

· Tecnología

Equilibrar estos y otros requisitos empresariales puede constituir un proceso difícil y desalentador. Es aquí donde entran en juego los sistemas de gestión, al permitir aprovechar y desarrollar el potencial existente en la organización.

2.3 La implementación de un sistema de gestión eficaz puede ayudar a:

· Gestionar los riesgos sociales, medioambientales y financieros 

· Mejorar la efectividad operativa 

· Reducir costos 

· Aumentar la satisfacción de clientes y partes interesadas 

· Proteger la marca y la reputación 

· Lograr mejoras continuas 

· Potenciar la innovación 

· Eliminar las barreras al comercio 

· Aportar claridad al mercado

El uso de un sistema de gestión probado le permite renovar constantemente su objetivo, sus estrategias, sus operaciones y niveles de servicio.

3. Principio de Gestión de Calidad.

3.1 Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de ellos, satisfacer sus requisitos y en esforzarse en exceder las expectativas.

3.2 Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deben crear y mantener un ambiente de trabajo interno, en el cual el personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.

3.3 Participación del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.

3.4 Enfoque de proceso: un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

3.5 Enfoque de sistema a la gestión: identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia de una organización en el logro de sus objetivos.

3.6 Mejoramiento continuo: la mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un objetivo permanente de ésta.

3.7 Enfoque de toma de decisiones basada en hechos: las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

3.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
4. Sistema de gestión de la calidad

Si bien el concepto de Sistema de Gestión de la Calidad nace en la industria de manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales como los de Servicios y Gubernamentales.

4.1 Implementación
4.1.1 Estrategias: Definir políticas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y satisfacción del cliente. Estas políticas y objetivos deben de estar alineados a los resultados que la organización desee obtener.

4.1.2 Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y procedimientos requeridos para la realización del producto o servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. También se deben definir las actividades de seguimiento y control para la operación eficaz de los procesos.

4.1.3 Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias necesarias para la producción o prestación del servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.

4.1.4 Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicación dentro de la organización.

4.1.5 Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y cualquier otra documentación para la operación eficaz y eficiente de los procesos y por ende de la organización.

Si se desea producir una buena calidad para el consumidor, es necesario decidir por adelantado cual es la calidad de diseño, de fabricación y la que desea el cliente, la relación entre estas calidades se presentan en el diagrama de los tres círculos de calidad. (Ver Figura N°5)
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Figura N° 5. Diagrama de los tres círculos. Fuente: Web
4.2 Beneficios internos de implementar un Sistema de Gestión de Calidad:
· Enfoque claro hacia el cliente y orientación a los procesos dentro de la organización.

· Mayor compromiso de la gerencia con la calidad y mejor toma de decisiones.

· Responsabilidades y autoridades definidas claramente dentro de la organización.

· Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.

· Aumento de la motivación por parte de los empleados.

· Informe de Diagnóstico SGC - SERVIU VIII REGIÓN

· Reducción del Costo por fallas internas (menores costos por reproceso, rechazos, etc.) y fallas externas (menos devoluciones de los clientes, reemplazos, etc.).

· La mejora continua de los procesos de la organización en su conjunto.
4.3 Beneficios externos de implementar un Sistema de Gestión de Calidad

· Los clientes tienen más confianza en que obtendrán productos conformes a sus requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfacción del cliente.

· Publicidad más agresiva al poder presentar a los clientes las ventajas de relacionar con una organización que gestiona la calidad de sus procesos, productos y servicios.

· Más confianza en que los productos y servicios de la organización cumplen los requisitos reglamentarios pertinentes y los propios del cliente.

4.4 Razones para certificarse

· Por requerimientos de sus clientes.

· Porque necesita establecer una diferencia respecto de su competencia.

· Porque necesita mejorar y optimizar la Gestión de Calidad de la Empresa.

5. Organización Internacional de Normalización

La globalización económica conduce a la estandarización de los procesos productivos, generando que cualquier compañía deseosa de participar en el mercado mundial, cumpla con los estándares y además cuente con la certificación ISO. La primera pregunta que debemos enfrentar es ¿Qué son las normas ISO? Las normas ISO se definen como un conjunto de normas de aseguramiento de la calidad, las cuales han sido formuladas por la Comunidad Europea. El acrónimo ISO representa lo que se conoce como la International Organization for Standarization (IOS). Considerando la tendencia a la estandarización global que propone dicha organización, es que se le asigna la sigla ISO, vocablo que proviene del griego "iso" que en castellano significa "igual".

Es una federación mundial de organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las Normas Internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalización electrotécnica.

6. Normas ISO 9001/2008

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de:

· La comprensión y el cumplimiento de los requisitos,

· La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

· La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en la Figura N°6  ilustra los vínculos entre los procesos.  Esta figura muestra que los clientes Juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura N°6,  cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.
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Figura N°6. Diagrama de Mejora Continúa. Fuente: Web
La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestión de la calidad.

6.1 Enfoque  en  la Norma ISO 9001:2008 Basados en Procesos:

El sistema de gestión de la calidad tiene como objetivo conseguir mejoras en la satisfacción de los clientes y está formado por un conjunto procesos interrelacionados entre sí Cada uno de los procesos puede definirse como el conjunto de actividades o etapas sucesivas encaminadas a la consecución de un objetivo, como ejemplo de procesos podemos hablar de: proceso de relación comercial, proceso de compras, proceso de gestión de recursos humanos, etc.
La definición de un proceso, para su posterior gestión, implica las siguientes etapas:

· Definición del objetivo del proceso. Por ejemplo: conseguir relaciones comerciales, proporcionar materias primas de calidad o disponer de personal competente para el desarrollo de las tareas. 

· Definición de las etapas o actividades que componen el proceso. Por ejemplo, para un proceso comercial: Análisis de posibles clientes, Contacto con posibles clientes, realización de oferta, firma de contrato, etc. 

· Definición de las responsabilidades y recursos necesarios para cada una de las etapas del proceso. 

· Definición de verificaciones y toma de datos a realizar para el posterior análisis de indiciadores de desempeño del proceso.

El “enfoque a procesos” consiste en dividir el sistema en procesos, conocer y gestionar las relaciones existentes entre ellos y decidir y emprender mejoras individuales para cada uno de los procesos.
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Figura N°7. Ciclo de Mejora Continúa en un Proceso. Fuente: Web
6.2 ¿Qué implica el “enfoque a procesos” en la gestión de una empresa?
· Definir sistemáticamente las actividades necesarias para lograr los objetivos planteados 

· Establecer las responsabilidades y obligaciones para la gestión de las actividades clave de cada proceso. 

· Identificar las interfaces y relaciones de las actividades entre los distintos puestos de trabajo definidos en la organización. 

· Conocer y evaluar la incidencia de cada actividad o proceso respecto a la percepción de satisfacción del cliente.

6.2 Beneficios Obtenidos  con el “enfoque a procesos”
· Reducción de costes y tiempos de los procesos mediante el uso eficaz de los recursos. 

· Obtención de resultados mejorados, coherentes y predecibles. 

· Priorización y centralización de las oportunidades de mejora.

7. Estructura de la norma ISO 9001/2008

1. Objeto y campo de aplicación.
1.1 Generalidades
1.2 Aplicación
2. Normas para consulta
3. Términos y definiciones
4. Sistema de Gestión de Calidad
4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la Calidad
4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros

5. Responsabilidades de la Dirección
5.1 Compromiso de la dirección
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Política de la Calidad
5.4 Planificación
5.4.1 Objetivos de la Calidad
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad
6. Gestión de los recursos
6.1 Provisión de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7.Realización del producto
7.1 Planificación de la realización del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados 
con el producto
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicación con el cliente
7.3 Diseño y desarrollo
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Información de las compras
7.4.3 Verificación de los productos comprados
7.5 Producción y prestación del servicio
7.5.1 Control de la producción y prestación del servicio
7.5.2 Validación de los procesos de la prod. y prestación 
del servicio
7.5.3 Identificación y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservación del producto
8.Medición, análisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y Medición
8.2.1 Satisfacción del cliente
8.2.2 Auditoría interna
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medición del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Análisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Acción correctiva
8.5.3 Acción preventiva
Es importante la consideración y análisis de los cinco últimos requisitos que son los que establecen las bases para la certificación del sistema de gestión basado en la norma ISO 9001:2008
a) Sistema de gestión de la calidad 
b) Responsabilidades de la dirección
c) Gestión de los recursos 
d) Realización del producto (planificación, proceso, diseño, compras)
e) Medición análisis y mejora (seguimiento, control, análisis, mejora.

8. Pasos para el desarrollo del diseño del SGC:
El desarrollo de un diseño de SGC debe regirse por 4 etapas y estas a su vez seguir  los pasos que las complementan:

· En la  primera etapa se comienza explicando la forma de selección que se utilizó para establecer los procesos que formarían parte del sistema de gestión de calidad, seguidamente se explica la estructura general de la documentación que tiene el sistema de gestión de calidad.

· En la segunda etapa de planificación del sistema de gestión de calidad se desarrollan requisitos que hay que cumplir por parte del líder de proyecto y de los representantes de la alta dirección o junta directiva. 

· En la tercera etapa, se centra en la documentación del sistema de gestión de calidad. Se presentan los documentos que conforman el sistema de gestión de calidad.
· En esta última etapa se presenta el plan de implementación del sistema de gestión de calidad.
9. Plan de calidad

El término plan de calidad se aplica tanto al documento que contiene el enfoque global de la gestión de calidad, los resultados de la gestión y la planificación con visión a corto y mediano plazo, como a los documentos que enuncian las prácticas, los medios y la secuencia de las actividades ligadas a la calidad, específicas de un producto,  proyecto  o  contrato particular y que reciben un nombre específico en función de su aplicación (Plan de Calidad del Producto, Plan de Control Proceso-Producto, Plan de Recepción).

10. Eficacia

Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.
11. Eficiencia

Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
12. Indicador
Soporte de información (habitualmente expresión numérica), que representa una magnitud, de manera que a través del análisis del mismo se permite la toma de decisiones sobre los parámetros de actuación (variables de control) asociados.
DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS

CALIDAD: El significado de esta palabra puede recibir múltiples definiciones, ya que todo dependerá del nivel de satisfacción o conformidad del cliente. Sin embargo, la Calidad es el resultado de un largo proceso, se trabaja de forma efectiva para poder satisfacer las necesidades del consumidor.
GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización, gestionar implica coordinar todos los recursos disponibles para conseguir determinados objetivos. 

PROCESO: Se define como un conjunto de tareas o acciones lógicamente relacionadas entre sí que, a partir de una o varias entradas de información, materiales o de salidas de otros procesos, dan lugar a una o varias salidas también de materiales (productos) o información. 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organización por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la búsqueda de la satisfacción de las necesidades y expectativas de sus clientes.
CAPÍTULO IV
Marco metodológico
En el siguiente capítulo, se expone el diseño metodológico a emplear para la realización de la investigación.

1. Tipo de investigación 
De acuerdo a la naturaleza y características del problema  de estudio la investigación se enmarco en la modalidad de un proyecto que sea útil y factible, durante su desarrollo se realizó el diseño de un modelo de gestión de la calidad para la empresa EPS Siderúrgica Nacional. El estudio  se considera que pertenece a dos (2) tipos de investigación, de campo y descriptiva:

1.1 De campo

Se trata de la investigación aplicada para comprender y resolver alguna situación, necesidad o problema en un contexto determinado. El investigador trabaja en el ambiente natural en que conviven las personas y las fuentes consultadas, de las que se obtendrán los datos más relevantes a ser analizados tratándose de individuos, grupos y representantes de las organizaciones o comunidades
1.2 Descriptiva

La investigación se considera descriptiva ya que es necesario conocer, describir, registrar y analizar toda la información correspondiente a la metodología actual. Con esto se puede aplicar los análisis de los posibles métodos de estudio a utilizar para determinar los comportamientos actuales, con el fin conducir a la Unidad hacia los resultados deseados.
2. Diseño de investigación 
El estudio es de diseño no experimental, debido a que la información requerida se obtuvo directamente en el sitio actual donde se propone plantear el  estudio, sin maniobrar de forma deliberada las variables, con la ayuda y la colaboración de todo el personal encargado de llevar adelante los procesos a normalizar.

3. Unidad de análisis
3.1 Población 

Para CASTRO, F. (2003),”la población constituye la totalidad de los sujetos de la investigación, cada unidad de población tiene características comunes y es donde, precisamente, se obtienen los datos de la investigación.”
De ello se deduce que las dimensiones de la población que se estudiaron tendrán un valor finito, porque poseen características similares para evitar que el estudio sea ilimitado. El tamaño de la población objeto de estudio abarca a los procesos que se llevan a cabo en la empresa EPS Siderúrgica Nacional.

3.2 Muestra

En cuanto a la muestra SABINO, C. (1996) la define como:

 “Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para representarlo, es decir, consiste en un número de sujetos que reúnen las mismas características de la población estudiada y por tanto, son representativos de la misma. Cuando la muestra cumple con las condiciones anteriores, es decir, cuando nos refleja en sus unidades lo que ocurre en el universo, la llamamos muestra representativa. “(p.104)
Para conformar el tamaño de la muestra, se consideró que dado al tamaño de la población que en términos generales se considera grande y finito se tomó como muestra la Gerencia de Proyectos. 

4. Técnicas y/o instrumentos de recolección de datos
Al referirse a las técnicas e instrumentos de recolección de datos, BALESTRINI, A. (2002) explica:

“Se debe señalar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva metodología, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas de recolección de información, considerando las particularidades y límites de cada uno de estos, más apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigación y a las características del hecho estudiado, que en su conjunto nos permitirán obtener y recopilar los datos que estamos buscando”. (p. 132).

Basándonos en lo anterior, para conocer la situación actual de la organización seleccionada, fue preciso recolectar información adecuada; es decir, en cantidad, calidad, oportunidad y relevancia, la cual es manejada por el personal que labora en la empresa.

Como técnica de recolección de datos se utilizaron la observación directa en dos modalidades: Documental y participativa además de la entrevista no estructurada y la revisión bibliográfica, a fin de lograr recolectar la data requerida de primera mano y de forma precisa, a objeto de revisar e identificar las operaciones y procesos de la empresa:

4.1 Observación directa: 
Esta técnica permitió conocer directamente la situación actual del funcionamiento de los procesos para identificar las cualidades y características que lo describen.

        4.2 Revisión bibliográfica y documental: 

Implica la revisión de documentos informativos de la empresa a través del internet, proyectos Universitarios elaborados anteriormente, selección de fuentes bibliográficas, libros y documentos relacionados con el tema y las Normas ISO 9001:2008. Las cuales constituyen la base documental para: El diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad en la EPS Siderúrgica Nacional.
4.3 Entrevistas
Las entrevistas realizadas fueron de tipo no estructurada y se aplicaron de manera directa al personal encargado de realizar los procesos de la unidad, con el fin, de obtener la información necesaria sobre las ejecuciones de las actividades, especificaciones, requerimientos, entre otros, relacionados con el proceso en sí.

4.4 Cuestionarios
Este medio se utilizó en la obtención de información deseada por permitir un control sistemático durante la misma. Estuvo constituido por series de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas por capítulos basados en la norma ISO 9001: 2008 que dio a conocer el grado de implementación de la misma en la Gerencia de Proyecto.  Con dicho cuestionario se evaluó cada una de las cláusulas de la norma por medio de valores porcentuales según el grado de cumplimiento del mismo. Esto permitió promediar los valores por cada apartado de la norma y a su vez un promedio total, permitiendo apreciar de forma cuantitativa la situación actual de la Gerencia de Proyecto; junto con este valor de ponderación de la situación actual se facilita el estudio de brecha el cual también forma parte de la deducción de la situación actual, esta se basa como valor de deber ser un 100%.
En cuanto a los instrumentos de recolección de datos, se utilizó la guía de entrevista además de lápiz y papel. 
5. Procedimientos
A continuación se presenta el procedimiento que permitió llevar a cabo este estudio:

· Se revisaron documentaciones técnicas (relacionadas a la empresa) y teóricas relacionadas con los procesos con el propósito de ahondar el conocimiento necesario y obtener la información precisa para el desarrollo del proyecto.

· Se recopiló información concerniente a las metodologías que son actualmente utilizadas por la Gerencia de Proyecto.

· Se analizaron las normas referentes al diseño de un sistema de gestión de calidad.

· Se elaboró un mapa de procesos y diagrama de caracterización, los cuales sirvieron como definición y limitación del proceso en la Gerencia de Proyecto.

· Se analizó el resultado de la aplicación de un cuestionario de la Norma ISO 9001/2008 para determinar el cumplimiento de las normas en la Gerencia de Proyecto

· Se diagnosticó la situación actual, basándose en el cuestionario de la norma ISO 9001/2008 para poder establecer los parámetros base que guiaron el desarrollo del estudio y permitieron esclarecer las problemáticas existentes.

· Se analizó la aplicación de estudio de brecha en base a la situación actual de la gerencia de proyecto.

· Se ideó una filosofía de calidad, estableciendo políticas, objetivos y valores; obteniendo lineamientos en el proceso de mejora y calidad en la organización se elaboró el documento, donde se establece el posible procedimiento, según el diseño del Sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001/2008.

· Se elaboró un Plan de implementación para el diseño del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 9001/2008

CAPITULO V

Situación actual
Diagnóstico de la Situación Actual

A continuación se presenta el diagnóstico de la situación actual, del SGC de la Empresa “EPS  Siderúrgica Nacional” desarrollado a partir de la aplicación del “Cuestionario de Evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad, Basado en la Norma ISO 9001:2008”, analizando las cláusulas y sub-cláusulas por las cuales está compuesto y utilizando una ponderación en base a 100% para su respectiva valoración.  Partiendo de la aplicación del cuestionario de evaluación y diagnóstico de Norma ISO 9001-2008 se pudo llegar a las conclusiones de la situación actual de la empresa EPS Siderúrgica Nacional específicamente en la Gerencia de Proyectos; este porcentaje actuará como valor actual para luego ser aplicado en el método de la brecha existente donde el valor a utilizar como “valor de cumplimiento requerido” será en base a un 100%. 
Ahora bien; a continuación se dispone de la tabla de ponderación la cual recibe el nombre de “Escala de valores Anderi Souri” esta misma fue utilizada en el cuestionario con valores en porcentaje y además  posee el significado en palabras de estos últimos, con los cuales se procederá a realizar la evaluación:
Tabla  N°1: Escala de valores de Anderi Souri. 
[image: image8.png]% DE CUMPLIMIENTO
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0% Cuando no se cumple ninguno de los
requisitos de la norma ISO 9001:2008
5% Cuando el requisito esta siendoaplicado
pero no esta documentado
50% Cuando el requisito esta documentado pero
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100% Cuando se cumple todos los_requisiios
contenidos en lanorma ISO 9001:2008
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Autor: Web
Luego de obtener las puntuaciones, se promediaron los resultados para cada aspecto evaluado apreciando de manera cuantitativa la situación actual del Sistema de Gestión de Calidad del área estudiada. Para ello se utilizaron los criterios descritos en la Tabla 2. 

Tabla N° 2: Criterios para la Interpretación del Grado de Implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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realmente realizadas. Se deben solucionar las deficiencias de manera
urgente para que el sistema sea eficaz.
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El sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias en
cuanto a documentacion o a la continuidad sistemética de su
cumplimiento, o respecto a la fidelidad de las actividades realmente
realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias a corto plazo, para
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Autor: Web
En la aplicación del cuestionario de diagnóstico se evaluaron las distintas cláusulas y sub-cláusulas por separado, para descubrir en cuál de ellas la Gerencia de Proyecto cumple o no con los requisitos, en cuales se puede mejorar su desempeño y cuáles no son aplicables a ésta.

Para el diagnóstico fue entrevistado uno de los miembros importantes de la Gerencia de Proyecto aplicando el cuestionario de evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad; para ello fueron consideradas desde la cláusula 4 hasta la 8 así como sus respectivas sub-cláusulas, los resultados obtenidos de la evaluación fueron cuantificados y detallados, como se muestra en la tabla N°3  a continuación:

Tabla N°3: Resultados de cuestionario diagnóstico 
	REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000
	PUNTUA
	SUBT

	4. Sistema de Gestión de la Calidad
	
	

	4.1 Requisitos Generales
	
	18,18

	4.2 Requisitos de la documentación
	
	22,35

	4.2.1 Generalidades
	32,14
	

	4.2.2 Manual de la calidad
	0
	

	4.2.3 Control de documentos
	40,62
	

	4.2.4 Control de los registros de la calidad
	16,66
	

	TOTAL
	
	20,26

	5. Responsabilidad de la dirección
	
	

	5.1 Compromiso de la dirección
	66,66
	66,66

	5.2 Enfoque al cliente
	66,66
	66,66

	5.3 Política de la calidad
	0
	0

	5.4 Planificación
	
	13,54

	5.4.1 Objetivos de la calidad
	20,83
	

	5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad
	6,25
	

	5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación
	
	51,66

	5.5.1 Responsabilidad y autoridad
	50
	

	5.5.2 Representante de la dirección
	80
	

	5.5.3 Comunicación interna
	25
	

	5.6 Revisión por la dirección
	
	6,73

	5.6.1 Generalidades
	0
	

	5.6.2 Información para la revisión
	7,69
	

	5.6.3 Resultados de la revisión
	12,50
	

	TOTAL
	
	34,20

	6. Gestión de los recursos
	
	

	6.1 Suministro de recursos
	
	8,33

	6.2 Recursos humanos
	
	3,57

	6.2.1 Generalidades
	0
	

	6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
	7,14
	

	6.3 Infraestructura
	
	16,66

	6.4 Ambiente de trabajo
	
	25

	TOTAL
	
	29,48

	7. Realización del producto
	
	

	7.1 Planificación de la realización del producto
	
	0

	7.2 Procesos relacionados con el cliente
	
	50

	7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto
	75
	

	7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
	25
	

	7.2.3 Comunicación con los clientes
	50
	

	7.3 Diseño y desarrollo
	
	12,27

	7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo
	9,37
	

	7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
	17,85
	

	7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
	25
	

	7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
	15
	

	7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
	8,33
	

	7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
	6,25
	

	7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
	4,16
	

	7.4 Compras
	
	70,55

	7.4.1 Proceso de compras
	70
	

	7.4.2 Información de las compras
	66,66
	

	7.4.3 Verificación de los productos comprados
	75
	

	REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000
	PUNTUA
	SUBT

	7.5 Producción y prestación del servicio
	
	9.7

	7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio
	12.5
	

	7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio
	2.7
	

	7.5.3 Identificación y trazabilidad
	8.3
	

	7.5.4 Propiedad del cliente
	N/A
	

	7.5.5 Preservación del producto
	25
	

	 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición
	
	N/A

	TOTAL
	
	23.75

	8. Medición, análisis y mejora
	
	

	8.1 Generalidades
	
	0

	8.2 Seguimiento y medición
	
	0

	8.2.1 Satisfacción del cliente
	0
	

	8.2.2 Auditoría interna
	0
	

	8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos
	0
	

	8.2.4 Seguimiento y medición del producto
	0
	

	8.3 Control del producto no conforme
	0
	

	8.4 Análisis de datos
	
	0

	8.5 Mejora
	
	0

	8.5.1 Mejora continua
	0
	

	8.5.2 Acción correctiva
	0
	

	8.5.3 Acción preventiva
	0
	

	TOTAL
	
	0

	TOTALES
	
	21.53


Autor: Elaboración Propia
De acuerdo con la tabla N°3 se puede observar que se obtuvo una asentimiento de 21.53 % con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Como ya es sabido para optar a la certificación e implementación si así lo desea la empresa se requiere cumplir con un 98 % de todas las cláusulas aplicables. 

2. Análisis de la Situación Actual
A continuación se presenta el análisis de los resultados hallados con la aplicación del cuestionario diagnóstico, tanto destacados, como de más baja valoración, permitiendo identificar las debilidades a fortalecer.

Cláusula (4): Sistema De Gestión De La Calidad:
2.1 (4.1) Requisitos Generales: En la Gerencia de Proyectos,  no se ha documentado ni implementado un SGC. No existe un SGC, por tal falta se observa la ausencia en la identificación de los procesos necesarios y la interacción de estos, así como también existe la ausencia de los procesos indispensables para la organización y  no se asegura la disponibilidad de recursos e información requerida en la planificación. Sin embargo, de estos procesos solo algunos se encuentran documentados según lo expresa el cuestionario de diagnóstico de la Norma ISO 9001:2008. A pesar de realizar y mantener los procesos en la Unidad se carece del seguimiento, la medición, los criterios y métodos idóneos para asegurar que los procesos sean eficaces, por consiguiente, no es mejorada continuamente la eficacia del SGC.

2.2  (4.2) Requisitos De La Documentación: 
· (4.2.1) Generalidades: La falta de la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad para la Gerencia de Proyectos de la empresa EPS Siderúrgica Nacional “José Inacio De Abreu E Lima” se evidencia claramente al hacer la revisión de esta cláusula, por la falta de la declaración documentada de la Política de la Calidad y de los Objetivos de la Calidad, que como es sabido para hacer cumplimiento de la Norma, estas últimas son herramientas básicas en toda organización, ya que la misma permite al personal estar identificado con la política y objetivos de calidad en su área de trabajo. Actualmente se encuentra diseñado, revisado y aprobado el Manual de Normas y Procedimientos para la Gerencia de Proyectos y un manual de organización; Sin embargo, no fueron tomados en cuenta para el diseño de este manual.

· (4.2.2)  Manual de Calidad: El Manual de la Calidad “Contiene el campo de aplicación del Sistema de Gestión de la Calidad, en una sección que define claramente el alcance y campo de aplicación, centros afectados y detalle de las actividades desarrolladas.”
  La Gerencia de Proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional  no cuenta actualmente con el Manual de la Calidad rector de la gestión de sus procesos, en el que se describa la relación entre sus procesos, así como el alcance del sistema y la exclusión cuando no sean aplicables uno o varios requisitos de esta norma, a causa de la naturaleza de la organización.

· (4.2.3) Control de Documentos: El control de los documentos ha sido desde siempre un tema de importancia evidente por tratar. Foxwell Colin (2003), afirma que: “Las estadísticas demuestran que ¡más de la mitad de no conformidades en el mundo se ha dado en el área de control de documentos!” (p. 66). 

     El Sistema de Gestión de la Calidad está determinado por una serie de documentos requeridos que deben registrarse, de allí que en toda organización debe existir un procedimiento documentado que especifique los controles necesarios citados en los apartados de la presente cláusula de la norma ISO 9001:2008, como son los siguientes:
1. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión. 

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

3. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versión vigente de los documentos, y que se encuentren en lugares disponibles en los puntos de uso. 

     La Gerencia de Proyectos, no cuentan con este procedimiento documentado exigido por la norma ISO 9001:2008. Aun así, los documentos con lo que se trabaja en esta Unidad, se encuentran disponibles, legibles y fácilmente identificables, aunque no están basados en lo reglamentado por la norma.

· (4.2.4) Control de registros: La Gerencia de Proyectos de la empresa EPS Siderúrgica Nacional, a pesar de poseer los registros de la unidad, no cuentan con un control adecuado de estos, para asentar los resultados de la calidad y proporcionar evidencia de que los procesos y productos se realizan de acuerdo a las especificaciones. También carece de procedimiento documentado para establecer las condiciones para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación de los registros, entre otros que garanticen una buena gestión en los procesos realizados.  

Una vez analizadas a detalle el cumplimiento de la cláusula 4 de la Norma-ISO 9001:2008, y de sus respectivas Sub-cláusulas y postulados por cada una de las unidades, se presenta una tabla N°4 a continuación el desglose del porcentaje de cumplimiento de la misma:

Tabla N°4  % de Cumplimiento de Clausula (4) 
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Autor: Elaboración Propia
Como se observa en la Tabla N°4, el porcentaje de cumplimiento de la Cláusula 4: Sistema de Gestión de la Calidad, es de 20,26 %, el cual se obtiene mediante estudio de las Cláusulas 4.1 Requisitos Generales y 4.2 Requisitos de la Documentación y sub cláusulas de estas últimas. 

3. Metodología de cálculo por Cláusula:

Para confirmar el cumplimiento de estas cláusulas y sus respectivas sub-cláusulas y fundamentos, se expresó una serie de interrogaciones a las cuales se le fijaron valores entre 0 y 100 %. Al designar la metodología a la cláusula 4.1 se promediaron los valores como se pauta a continuación:
[image: image11.png]25+0+0+25+0+50+0+25+0+50+25 = 18,18
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Tomamos como total de % de cumplimiento este niimero 18,18% para la
Clausula (4.1): Requisitos Generales.





Para la cláusula 4.2 por estar comprendida por cuatro sub-cláusulas, se debe promediar primeramente cada una de ellas, siguiendo la metodología anterior, seguidamente se debe promediar los resultados obtenidos en cada sub-cláusula para obtener el porcentaje de cumplimiento de la cláusula en la unidad. Se promediaron los valores como se muestra a continuación:
[image: image12.png]32.14+0+40.62+16.66 = 22,35
4
Tomamos como total de % de cumplimiento este nimero 22,35 para la
Clausula (4.2): Requisitos de la Documentacion.





Ahora bien; una vez obtenidos los porcentajes TOTALIZADOS de acatamiento para las cláusula 4.1 y 4.2, se promedian y el valor obtenido representa el porcentaje de cumplimiento de la cláusula 4. Sistema de Gestión de la Calidad. A continuación se muestra el cálculo realizado:
[image: image13.png]18.18+22.35 = 20,26
2
Tomamos como total de % de cumplimiento este nimero 20,26 para la
Clausula (4): SGC.





El Gráfico N°3 describe el puntaje logrado respecto a la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad de la Gerencia de Proyecto, con el requisito 4: Sistema de Gestión de Calidad, de la norma ISO 9001:2008:
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Grafico N°3: Cláusula (4) del cuestionario de diagnóstico de la Norma ISO 9001:2008.
  Autor: Elaboración Propia

[image: image15.png]Dato de Interés: La metodologia utilzada para obtener el porcentaje de acatamiento de la cléusula 4, es
empleada en las cléusulas 5, 6, 7 y 8 de la Norma ISO 9001:2008.





4. Clausula (5): Responsabilidad de la Dirección: 

4.1 (5.1) Compromiso De La Dirección: En la Unidad de Gerencia de Proyectos  se ha establecido desde sus inicios  un comunicado a todos los miembros y personal de la organización su prioridad por conseguir la satisfacción de los clientes de acuerdo a los requisitos establecidos por estos y considerarlos como legales y reglamentarios y otorgando prioridad ante todo, sin embargo, no se cuenta con la documentación que evidencie el compromiso de la unidad con el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. Aun cuando no se cuenta con la evidencia (documentación), es indudable la disposición y el interés por formar y difundir una Política de Calidad y sus Objetivos de Calidad, por tanto, es necesario que la alta dirección asegure la disponibilidad de los recursos.
4.2  (5.2) Enfoque Al Cliente: Los líderes de los procesos llevados a cabo en la Gerencia, velan por que sean determinados y cumplidos los requisitos de los clientes, tanto internos, como externos; de igual manera se verifica el análisis de las mismas, la Unidad no posee la documentación requerida por la norma ISO 9001:2008 para evidenciar el enfoque al cliente y la satisfacción de sus requerimientos.
4.3  (5.3) Política De La Calidad: La Gerencia a la cual se realiza el presente estudio no cuenta con una afirmación documentada de la Política de Calidad, la cual debe estar en armonía con los fines generales de la organización, instituyendo sus prioridades y tomándose como base para el Sistema de Gestión de la Calidad, reflejando así el compromiso de la dirección de cumplir con los requisitos y evaluando de forma permanente la aplicación y eficacia del Sistema, para funcionar como marco referencial para establecer y revisar los Objetivos de la Calidad.
4.4   (5.4) Planificación: 
· (5.4.1) Objetivos de la Calidad: La Unidad tiene no tiene establecido un modelo de gestión de calidad para llevar a cabo y menos para la implementación de los objetivos de calidad; poseen  buenas ideas e incluso se ha realizado la sugerencia de ejecutar la consecución  de los objetivos pero dado a indefinidos contratiempo nunca se han podido establecer; en pocas palabras se tiene el conocimiento de los objetivos de la calidad necesarios para relacionarlos con los requisitos correspondiente a su área de trabajo, sin embargo no se cuenta con una declaración documentada de los mismos.

· (5.4.2) Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad: Actualmente, no cuenta con un Sistema de Gestión de la Calidad, no obstante, en esta investigación se está llevando a cabo la identificación, diseño y documentación de los procesos, con el fin de cumplir los requisitos documentales necesarios para la futura  implementación del Sistema de Gestión de la Calidad.

4.5   (5.5) Responsabilidad, autoridad y comunicación: 
· (5.5.1)Responsabilidad y autoridad: Para esta sub clausula se asegura de que en cada una de sus Unidades ejecutoras estén bien definidas las responsabilidades y autoridades, también vela por que las mismas sean comunicadas dentro de la organización. Se cuenta con el respectivo manual de organización, donde se definen los cargos, funciones y responsabilidades pero no se encuentra actualizado; De acuerdo a la norma ISO 9001:2008 dicho manual debe ser actualizado y adecuado a lo exigido en la norma, para luego ser divulgado y manejado por todo el personal correspondiente a la Unidad.

· (5.5.2) Representante de la Dirección: Actualmente en la dirección de la Gerencia de Proyectos se ha designado un miembro de la alta dirección el cual, independientemente de sus otras responsabilidades vela por que se establezcan, implementan y se mantengan los procesos necesarios en la unidad; informando constantemente sobre el desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora a la alta Dirección y que garantice que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organización. De igual forma están definidas las funciones este representante de la gerencia en el manual de funciones y responsabilidades de su cargo.

· (5.5.3) Comunicación interna: En la Gerencia de Proyectos se encuentra establecido un sistema de comunicación, el cual, no ha sido el más apropiado y efectivo hasta ahora. Se lleva a cabo a través de comunicaciones que son registradas y archivadas, se mantienen registros que demuestran que los procesos de comunicación son adecuados para la organización pero no detallados en su totalidad, por este motivo, se detectan fallas en su efectividad, requiriendo mejoras. El sistema de comunicación de la Gerencia de Proyectos, no toma en consideración la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad.

4.6  (5.6) Revisión por la Dirección: Actualmente la Unidad no tiene implementado el Sistema de Gestión de la Calidad, por lo cual, no se lleva a cabo la revisión del mismo. Por ende, no se cumplen las cláusulas:

El porcentaje de implementación de la Cláusula (5): Responsabilidad de la Dirección es de 34,20. El desglose, del porcentaje de dicha cláusula y sus respectivas sub-cláusulas producto de la aplicación del cuestionario de evaluación del SGC, se presenta en la Tabla N°5.

Tabla N° 5. % de Cumplimiento de la Cláusula 5: Responsabilidad de la Dirección.

	N°
	CLAUSULA (5)
	% CUMPLIMIENTO

	5
	Responsabilidad de la dirección
	34,20

	5.1
	Compromiso de la dirección
	66,66

	5.2
	Enfoque al cliente
	66,66

	5.3
	Política de la calidad
	0

	5.4
	Planificación
	13,54

	5.4.1
	Objetivos de la calidad
	20,83

	5.4.2
	Planificación del sistema de gestión de la calidad
	6,25

	5.5
	Responsabilidad, autoridad y comunicación
	51,66

	5.5.1
	Responsabilidad y autoridad
	50

	5.5.2
	Representante de la dirección
	80

	5.5.3
	Comunicación interna
	25

	5.6
	Revisión por la dirección
	6,73

	5.6.1
	Generalidades
	0

	5.6.2
	Información para la revisión
	7,69

	5.6.3
	Resultados de la revisión
	12,50


Autor: Elaboración Propia
El porcentaje total de cumplimiento de la Cláusula 5: Responsabilidad de la Dirección, es de 34,20%, en la gráfica 2 presentada a continuación se muestran los valores obtenidos por la Gerencia de proyecto para cada cláusula y sub clausula.
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Gráfico N°4. % de Cumplimiento de la Cláusula 5: Responsabilidad de la Dirección.
 Autor: Elaboración Propia
Como se puede observar en el gráfico N°4, La Gerencia de Proyecto, no cuenta con una Política de Calidad, asimismo se nota la necesidad de documentar y velar por la implementación de los objetivos de la Calidad para mejorar la planificación del Sistema de Gestión de la Calidad, fuera de esto, se percibe la deficiencia en la Revisión de la dirección y en el enfoque al cliente. El compromiso de la Unidad junto con el enfoque del cliente se encuentran encaminados mas no establecidos y de una vez sean establecidos, difundidos y mantenidos dentro de un Sistema de Gestión de la Calidad, debe ser documentando y comunicando su política de calidad y sus objetivos de la calidad.

5. Cláusula 6: Gestión De Los Recursos: 
5.1  (6.1)Provisión De Los Recursos: La Gerencia de Proyecto se proporcionan los recursos necesarios para ejecutar los procesos llevados a cabo  pero no se encuentran documentados. De igual manera se proporcionan los recursos para establecer e implementar un  Sistema de Gestión de la Calidad. Sin embargo, se requiere de una planificación y un presupuesto para proveer todos los recursos necesarios, además se requiere evidencias y documentación indicada por la norma Norma-ISO 9001:2008.
5.2  (6.2) Recursos Humanos 
· (6.2.1) Generalidades: En la Gerencia de Proyectos, no están identificados los cargos del personal, y de ninguna manera se posee una base de datos donde reposan los expedientes de cada uno sus miembros. 
· (6.2.2) Competencia, formación y toma de conciencia: En la Unidad, aun no se ha determinado la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto o servicio prestado; al personal que labora en esta unidad se les brindan cursos, charlas y adiestramientos que acrecientan su formación y mejoran su desempeño en el trabajo pero esto no ocurre con la frecuencia necesaria. 
· (6.2.3) Infraestructura: El modulo mantiene los espacios de trabajo y servicios apropiados para lograr la conformidad con los requisitos del producto o la prestación del servicio; se puede decir que determina y mantiene el equipo requerido en los procesos para lograr la conformidad del producto; determina y mantiene lo servicios de apoyo necesarios para alcanzar la conformidad con los requisitos del producto aunque muchas veces no son ejecutadas estas actividades.
· (6.2.4) Ambiente de trabajo: En la Gerencia de Proyecto, se determina y gestiona el ambiente de trabajo idóneo para lograr la conformidad con los requisitos del servicio, se mantienen las condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo y los factores físicos de ruido, temperatura, humedad e iluminación en los estándares exigidos para la realización de los trabajos que afectan la calidad del producto. 
La Tabla N°6 presenta los porcentajes de cumplimiento de la Cláusula 6 y sus respectivas sub-cláusulas obtenidos en la Gerencia de Proyectos.
Tabla N° 6. % de Cumplimiento de la Cláusula (6): Gestión de los Recursos
	N°
	CLAUSULA (6)
	% CUMPLIMIENTO

	6
	 Gestión de los recursos
	29,48

	 6.1
	Suministro de recursos
	    8,33

	 6.2
	Recursos humanos
	    3,57

	6.2.1
	Generalidades
	0

	6.2.2
	 Competencia, toma de conciencia y formación
	7,14

	 6.3
	Infraestructura
	   16,66

	 6.4
	 Ambiente de trabajo
	    25


Autor: Elaboración propia
El porcentaje total de cumplimiento de la Cláusula: Gestión de los Recursos, es de 29,48%, en el gráfico N°5 presentado a continuación se muestran los datos detallados en la Gerencia de Proyecto.
[image: image17.png]e
z
w
H
]
g
H
H
o
=

140
120

CLAUSULA (6): Gestion de Recursos

@ Valor de cumplimiento de
Norma 1SO 9001:2008

W Valor de Cumplimiento Actual





Gráfico N°5. % de Cumplimiento de la Cláusula 5: Responsabilidad de la Dirección.

Autor: Elaboración Propia

Como se observa en el gráfico N°5, los valores obtenidos para los postulados de esta cláusula de la norma son muy bajos, lo que demuestra la mala gestión de recursos de la Unidad de Gerencia de Proyectos.
6.  Cláusula 7: Realización Del Producto

Para el análisis de esta cláusula se hace necesario recalcar que los productos y/o servicios brindados en la Gerencia de Proyecto actualmente, se desarrollan más que todo como un servicio para instituciones públicas que se encuentran en gestión de emplear directrices para encaminar el nuevo Proyecto de la “EPS Siderúrgica Nacional José Inacio De Abreu e Lima”, la gerencia debe dar cumplimiento a todos estos clientes proveyéndole el servicio que se requiera y brindarles siempre un carácter de prioridad. 

Como se observa, los servicios que brinda la Gerencia de Proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional, son netamente en términos de ingeniería y cuyo desarrollo implica periodos de tiempo considerables, no son productos físicos, se plantea más bien como palpables, documentos, registros  o servicios de fácil seguimiento, por tal motivo, la interpretación y análisis de esta cláusula debe ser adaptada a esta realidad. 

6.1 (7.1) Planificación De La Realización Del Producto: En la Gerencia de Proyectos no se está llevando a cabo la identificación y diseño de sus procesos, los documentos no son actualmente registrados en sus respectivos Manuales de Normas y Procedimientos, por tal motivo se carece de una planificación del SGC, siendo necesario determinar, los Objetivos de la Calidad y los requisitos del servicio. 

6.2  (7.2) Procesos Relacionados Con El Cliente:
· (7.2.1) Determinación de los requisitos relacionados con el producto: La Gerencia de Proyectos, determinan los requisitos especificados por los clientes, las características que son relevantes en el producto y/o servicio, además se establecen los requerimientos no establecidos por el cliente, los requerimientos legales y reglamentarios y cualquier otro requisito adicional determinado por la organización. Sin embargo, no se cuenta con un procedimiento, que indique como llevar a cabo la recolección de las solicitudes de los clientes, estudiarlas y llevar los registros de las mismas; en pocas palabras la empresa mantiene los  requisitos  y está documentado y es aplicado pero sin embargo se detectan observaciones en su efectividad, requiriendo ciertas mejoras.

· (7.2.2) Revisión de los requisitos relacionados con el producto: Actualmente la Gerencia de Proyecto  aplica la gestión de requisito relacionados al cliente; pero esta revisión que se lleva a cabo por la organización no está documentada; por lo tanto no se realiza según un procedimiento previamente establecido el cual, no cumple con las exigencias de la Norma ISO 9001:2008. Adicional a esto una vez que la empresa realiza un cambio de documento o requisito en relación a un servicio, estos se aseguran de que la documentación sea modificada y que el personal modifique estos documentos, ahora bien; este proceso aún necesita ciertas mejoras para que sea del todo efectivo. 

· (7.2.3) Comunicación con el cliente: La organización cuenta con un personal administrativo los cuales se encargan de responder las consultas y dudas de los clientes; verificando la satisfacción de los clientes o participantes mediante diversos procedimientos pero se establece según al cuestionario que aun este procedimiento que se encuentra ejecutando actualmente requiere de algunas mejoras para que cumpla con las lineamientos de la Norma ISO.

6.3  (7.3) Diseño y desarrollo:

El análisis de esta cláusula y sus respectivas sub cláusulas se realizó tomando en cuenta que los productos y/o servicios que ofrece la organización implican más que todo a la planificación y desarrollo de planes de trabajo en cada área de la ingeniería, así como el estudio de factibilidad, considerando además que cada uno de estos procesos lleva consigo constantes subprocesos de revisión, verificación y aprobación tanto en la Junta de Dirección, como en los entes relacionados a nivel nacional y las diferentes instituciones que participen de los procesos, ya sea como clientes o como proveedores de los mismos.

· (7.3.1) Planificación del diseño y desarrollo: Teniendo en cuenta lo antes mencionado, se afirma que la organización planifica y controla el diseño y desarrollo del producto, determinando sus etapas, pero no mantiene un proceso constante de revisión, verificación y validación en cada una de estas etapas al menos no un proceso registrado y por ende no se garantiza la debida interfaz de los grupos involucrados con una comunicación eficaz y la clara asignación de responsabilidades. 

· (7.3.2) Elementos de entrada para el diseño y desarrollo: En la Gerencia de Proyecto se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos necesarios para el servicio a otras organizaciones involucradas, así como también los elementos de entrada incluyen requisitos funcionales, de desempeño, legales y reglamentarios aplicables; todo lo anterior se lleva actualmente a cabo es decir se está aplicando pero no existe un registro de ello; y esto último es una desventaja que por lógica no está a favor de los lineamientos de la Norma ISO.

· (7.3.3) Resultados del diseño y desarrollo: Para esta sub clausula se considera que para la Gerencia de Proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional aplica con una calificación muy baja ya que los requisitos exigidos por la norma para esta sub clausula no se cumplen.
· (7.3.4) Revisión del diseño y desarrollo: En la Gerencia de Proyecto se realiza revisiones sistemáticas en las diferentes etapas de acuerdo con lo que se planifica, también se evalúa la capacidad de resultados del servicio conjuntamente con la identificación de cualquier problema, todo lo mencionado anteriormente actualmente se ejecuta y se aplica pero no existe un registro que documente estas actividades de servicio.

· (7.3.5) Verificación del diseño y desarrollo: Hoy en día en la Gerencia de Proyectos no se realiza la verificación del proceso planificado, no cumple con la verificación de este proceso y no aseguro los resultados de estos mismos pero no se mantiene un registro de esto último.

· (7.3.6) Validación del diseño y desarrollo: Para esta sub cláusula se concluye que ninguna de esta última se cumple, solo una de ellas la cual plantea la validación del diseño antes de la entrega o la realización de algún servicio.
· (7.3.7) Control de cambios del diseño y/o desarrollo: En esta subclausula se plantea el control de cambios en el servicio; actualmente se aplica la identificación de los cambios en el servicio pero no se registran o documentan por ende la Gerencia de Proyecto no verifica ni valida los cambios en el diseño de servicio; adicional a esto no se realiza permutas luego de una implementación de servicio por razones obvias no se mantiene los registros de los resultados de dicha revisión de permutas.

6.4  (7.4) Compras: 

· (7.4.1) Proceso de compras: Todos los procesos de compra de la Gerencia de Proyectos están sujetos y regidos por las normas dictadas por el Ministerio Para Industrias del Estado Venezolano y ley de contrataciones públicas; este proceso de compra se lleva acabo primeramente realizando los requerimientos de acuerdo a las necesidades que se presenten en la organización, la cual es firmada por el ministro jefe de la organización y por el Líder que tiene en sus manos la responsabilidad de la empresa de acuerdo a los niveles de autoridad establecidos, para luego ser enviado a compras donde reciben los requerimientos los estudian y seleccionan los proveedores de acuerdo a las cotizaciones o presupuestos emitidos por estos, una vez seleccionado los proveedores se procede a formular la orden de compra la cual original va al proveedor, una copia queda en compras y otra va para el departamento de Administración y Finanzas que se encarga del control administrativo de la empresa . En las cotizaciones y/o presupuestos se asegura de seleccionar productos que cumplan con los requisitos exigidos y la capacidad del proveedor para suministrar productos de acuerdo con los requerimientos. Por esta parte se puede concluir que la empresa conforta y cumple con todos los requisitos que se deben ejecutar para hacer cumplimiento de la norma ISO 9001:2008.

· (7.4.2) Información de compras: La información de las compras realizadas por la Gerencia de Proyectos contienen la descripción del producto proveniente de las necesidades de la Unidad, sin embargo no incluye en los documentos de compra los requisitos para la aprobación de producto, procedimientos y equipo.

· (7.4.3) Verificación de los Productos Comprados: En la Gerencia de proyectos se realizan verificaciones para asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos especificados de compra. Sin embargo no cuenta con un procedimiento documentado, donde se describa como realizar dichas inspecciones.

6.5  (7.5) Producción y prestaciones del servicio: Se considera que esta cláusula aplica con una ponderación muy baja; su resultado total alcanza los 9ptos lo que quiere decir que comprende uno de los valores más bajos de todo el cuestionario. 
· (7.5.1) Control de la producción y de la prestación del servicio: esta subclausula aplica con un puntaje muy bajo ya que la organización no planifica pero si lleva a cabo la prestación del servicio pero no bajo condiciones controladas.
· (7.5.2) Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio: La organización no  valida los procesos de producción y de prestación del servicio, la validación tampoco  demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados, tampoco se dispone de los requisitos de los registros completo; sin embargo se considera que se ha establecido la disposición para el uso de métodos y procedimientos específicos.
· (7.5.3) Identificación y Trazabilidad: La organización no identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos de seguimiento y medición a través de la realización del servicio, Sin embargo  cuando es apropiado, la organización identifica el producto por medios adecuados, a través de toda la realización del producto. 

· (7.5.4) Propiedad del Cliente: Esta subclausula se considera que no aplica a la gerencia de proyectos en cuestión ya que  la organización no promueve servicio que pertenezcan a ningún cliente.
· (7.5.5) Preservación del Producto:
6.6  (7.6) Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medición: Se considera que esta sub clausula no aplica a la empresa específicamente a la Gerencia de Proyectos ya que no se hace uso de dispositivo o equipos de medición para realizar seguimiento a ningún proceso que se lleva cado en la organización.
Tabla N°7. % de cumplimiento de la Cláusula 7: Realización del Producto 
	N°
	CLAUSULA (7)
	% CUMPLIMIENTO

	7
	Realización del producto
	28.08

	7.1
	Planificación de la realización del producto
	0

	7.2
	Procesos relacionados con el cliente
	50

	7.2.1
	Determinación de los requisitos relacionados con el producto
	75

	7.2.2
	 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
	25

	7.2.3
	Comunicación con los clientes
	50

	7.3
	   Diseño y desarrollo
	12.27

	7.3.1
	Planificación del diseño y desarrollo
	9,37

	7.3.2
	Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
	17,85

	7.3.3
	 Resultados del diseño y desarrollo
	25

	7.3.4
	Revisión del diseño y desarrollo
	15

	7.3.5
	Verificación del diseño y desarrollo
	8,33

	7.3.6
	Validación del diseño y desarrollo
	6,25

	7.3.7
	Control de los cambios del diseño y desarrollo
	4,16

	7.4
	Compras
	70,55

	7.4.1
	 Proceso de compras
	70

	7.4.2
	Información de las compras
	66,66

	7.4.3
	 Verificación de los productos comprados
	75

	7.5
	  Producción y prestación del servicio
	9.7

	7.5.1
	Control de la producción y de la prestación del servicio
	12.5

	7.5.2
	 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio
	2.7

	7.5.3
	Identificación y trazabilidad
	8.3

	7.5.4
	 Propiedad del cliente
	N/A

	7.5.5
	 Preservación del producto
	25

	7.6
	   Control de los dispositivos de seguimiento y de medición
	N/A


Autor: Elaboración Propia
[image: image18.png]2
z
w
g
= 80
]
3
[}
®

CLAUSULA (7): Realizacion del Prodcuto

@ Valor de cumplimiento de
Norma 1SO 9001:2008

W Valor de Cumplimiento Actual





Gráfico N°6. % de Cumplimiento de la Cláusula 7: Realización del Producto.  

Autor: Elaboración Propia
7. Clausula (8) Medición Análisis y Mejoras:

7.1  (8.1) Generalidades: En la Gerencia de Proyectos no se realiza la medición, análisis y mejora necesarias para la conformidad del producto, tampoco las técnicas estadísticas y el alcance de su aplicación, no existe un procedimiento documentado que recoja los métodos de aplicación de los mismos, no está implementado un Sistema de Gestión de la Calidad, por tal motivo, no se tienen definidos mecanismos para realizar la medición, análisis y mejora del mismo. 

7.2  (8.2) Seguimiento Y Medición:
· (8.2.1) Satisfacción del cliente: En la Gerencia de Proyectos no se lleva a cabo el seguimiento de la información relativa de la opinión del cliente, la cual se puede obtener a través de encuestas, opiniones directas de los clientes, agradecimientos y felicitaciones, en esta se debería determinar el método para obtener y utilizar dicha información, estos métodos deben ser revisados para su adecuación a lo exigido por la Norma ISO 9001:2008.
· (8.2.2) Auditoría interna: En la Gerencia de Proyecto no se lleva a cabo ningún procedimiento establecido en esta parte de la subclausula del cuestionario de diagnóstico de la Norma ISO 9001:2008. 

7.3  (8.3) Control del producto no conforme: Esta parte de la cláusula 8 no se aplica a la organización que se está estudiando.

7.4  (8.4)Análisis de Datos: Por no estar implementado en la organización, el Sistema de Gestión de la Calidad, no se determinan, recopilan, ni analizan los datos para demostrar la idoneidad y eficacia del mismo. Aun cuando, es importante contemplar la satisfacción del cliente, la conformidad del servicio, las características y tendencias de los procesos y los proveedores. 

7.5  (8.5) Mejoras:

· (8.5.1) Mejora continua: Al no contar con un Sistema de Gestión de la Calidad no se puede mejorar la eficacia del mismo, mediante el uso de la Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los resultados de sus auditorías, el análisis de los datos, las acciones correctivas, las acciones preventivas y la revisión por la Unidad. 
· (8.5.2) Acción correctiva: En la organización, no se tiene establecido y documentado los procedimientos que definan los requisitos para determinar las acciones correctivas, se determinen y revisen las causas de las no conformidades, se evalúe la necesidad de adoptar acciones para verificar que estas no vuelvan a ocurrir y por último se determinen e implementen acciones para la posterior revisión de la acciones correctivas.

· (8.5.3) Acción preventiva: Al igual que para las acciones correctivas, en la Unidad no se cuenta con un procedimiento documentado que defina las acciones necesarias para identificar la acciones preventivas, idóneas, a fin de solventar los problemas potenciales y mantener en constante revisión las acciones preventivas planteadas. 
En la tabla N° 8 se presenta el desglose del porcentaje de cumplimiento de la Cláusula 8: Medición, Análisis y Mejora:
Tabla N°8. % de Cumplimiento de la Cláusula 8: Medición, Análisis y Mejora.
	N°
	CLAUSULAS
	%CUMPLIMIENTO

	8. 
	Medición, análisis y mejora
	0

	8.1 
	  Generalidades
	0

	8.2 
	  Seguimiento y medición
	0

	8.2.1 
	     Satisfacción del cliente
	0

	8.2.2 
	     Auditoría interna
	0

	8.2.3 
	     Seguimiento y medición de los procesos
	0

	8.2.4 
	     Seguimiento y medición del producto
	0

	8.3 
	  Control del producto no conforme
	0

	8.4 
	  Análisis de datos
	0

	8.5 
	  Mejora
	0

	8.5.1 
	     Mejora continua
	0

	8.5.2 
	     Acción correctiva
	0

	8.5.3 
	     Acción preventiva
	0


Autor: Elaboración Propia
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Gráfico N°7. % de cumplimiento de la Cláusula de Análisis y Mejora.  

Autor: Elaboración Propia
En el Gráfico N°8 que se presenta a continuación contempla el puntaje del acatamiento actual de las cláusulas y el requerido para la certificación:
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Grafico N°8. Cumplimento del Cuestionario Diagnostico de la norma ISO 9001:2008. 
Autor: Elaboración Propia

De acuerdo a los resultados del cuestionario el Sistema de Gestión de Calidad el cual se puede apreciar en el anexo Nº1,  podemos observar que de ninguna manera se cumple, adicional a esto actualmente se cuenta con deficiencias en cuanto a documentación particular e la gerencia de proyecto. No se aplica ningún procedimiento general que sea referido por qué no se cuenta con un manual de calidad, por lo que tiene una fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas.

Para combatir las deficiencias se deben focalizar las estrategias de mejora en la aplicación de los procesos del sistema mediante la participación de todo el personal. 

8. Brecha de Cumplimiento 

El porcentaje de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008, para la Gerencia de Proyecto de la empresa EPS Siderúrgica Nacional “José Inacio De Abreu e Lima”; es de 21,53%; el cual fue obtenido al promediar los porcentajes totales de cumplimiento de cada cláusula de la norma. Tomando en cuenta que el porcentaje necesario para afirmar que la organización cumple con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 es del 100%, y la brecha cumplimiento representa la diferencia existente entre el 100% exigido y el porcentaje real cumplimiento de la Unidad, 21,53%; se afirma que la brecha para que se considere en cumplimiento es de 78,47%; por lo cual la Gerencia de Proyecto debe establecer y llevar a cabo acciones de mejoras, que le permitan alcanzar el 100% de cumplimiento de la norma. En el Gráfico N°9 que se muestra a continuación se pauta la brecha de cumplimiento existente para cada cláusula de la Norma ISO 9001:2008, en la Gerencia de Proyecto:
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Gráfico N°9. Relación de Cumplimiento de la N-ISO 9001:2008- BRECHA. 

Autor: Elaboración Propia
A continuación se muestra el cálculo realizado para obtener el valor de la brecha de calidad.

Calculo de Brecha:
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La brecha existente entre la situación actual de la Gerencia de Proyecto y lo exigido por la norma radica en la falta de la documentación y el cumplimiento de los requisitos exigidos en la Norma ISO 9001:2008 para dichos documentos; la documentación requerida es la siguiente: Manual de Calidad, indicadores del sistema, guía de funciones del comité de calidad, instructivo para la realización de documentos.

CAPÍTULO VI

Análisis y resultados
El presente capítulo constituye en gran parte el diseño de un sistema de gestión de calidad para la empresa EPS Siderúrgica Nacional “José Inacio De Abreu E Lima”; va dirigido a la Gerencia de Proyectos con el fin de que sea considerado para la  futura implementación. 

Se estructuró el capítulo en los procesos de aplicación, descritos en la norma ISO 9001:2008, incluyendo a su vez propuestas para expresar una política de calidad junto con los objetivos de calidad, además se presenta una estructura del proceso para este diseño y se plasma la propuesta para ser implementado.  Esto permite facilitar la comprensión de la analogía entre los objetivos desarrollados y la norma ISO 9001:2008. 

1. CONCEPTUALIZACIÓN DEL DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SEGÚN LA NORMA ISO 9001:2008:

El objetivo principal de este estudio es determinar la situación actual de la Empresa  “EPS Siderúrgica Nacional José Inacio De Abreu e Lima”, para ello se han utilizado instrumentos de investigación como entrevistas aplicando como plan base el cuestionario de diagnóstico de la Norma ISO 9001:2008 y la observación directa en la unidad de Gerencia de Proyectos;  De la aplicación del cuestionario se obtuvo la siguiente situación:
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Figura Nº15. Versión Grafica de situación actual vs la Situación Deseada. 
Autor: Elaboración Propia
La Unidad de la Gerencia de Proyectos tiene un nivel de acatamiento de 21,53%  tomando en cuenta el cuestionario de evaluación y diagnóstico de la Norma ISO 9001 versión 2008, podemos señalar que es un nivel bastante bajo y deficiente lo cual es fácil deducir por lógica que muchos procesos y documentos no se realizan o no se encuentran al día en la unidad, ahora bien; lo que se espera lograr con el Sistema de Gestión de Calidad es obtener un nivel de cumplimiento del 100%. 

Para poder vislumbrar el verdadero problema de esta situación, se parte con la ayuda de un mapa conceptual causa efecto, para realizar el Análisis, tomando en cuenta los tres puntos para su realización: involucrados, problemas y objetivos. Con lo que se desea describir de una forma más central la problemática de la Gerencia de Proyectos en relación a la Norma ISO 9001:2008.

Involucrados

     Se analizan todas las personas, grupos y unidades involucrados directa e indirectamente con el proyecto, indicando sus características, posiciones, rendimientos, intereses y expectativas.

Problema

Es un procedimiento para:

· Identificar los problemas principales.

· Definir el problema central.

· Visualizar y analizar las causas y los efectos de los problemas.

Se deberá tener en cuenta:

· Los problemas se expresan como estados negativos.

· Identificar problemas existentes 

· Un problema no es la ausencia de una solución sino un estado existente negativo.
Objetivos

Es un procedimiento para:

· Describir la situación deseada a la que se quiere llegar mediante la solución de problemas.
· Transformar las relaciones causa efecto en relaciones medios fines.
Como uno de los objetivos específicos dentro de este estudio, está el conocer sobre la situación actual y los problemas que se encuentran en esta, en relación a los requerimientos de la norma ISO 9001:2008, Con anterioridad presentamos en el apartado del diagnóstico y en los resultados obtenidos; se han encontrado varias diferencias con relación a los requisitos de la norma, dado a que no se cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad se pudo suponer que existe un alto grado de insatisfacción por parte de los clientes ya que no se cumple ninguna subclausula o bien no se aplica a la Gerencia de Proyectos .

En el mapa de conceptualización causa efecto se expresan todos los aspectos problemáticos que se hicieron más evidentes en la etapa de diagnóstico, tomando como punto central la mala dirección en que se encuentran dirigidos los procesos, ya que como se explicó anteriormente, la unidad de gerencia de proyectos tiene la capacidad y la técnica para poder realizar los servicios que se le solicitan, pero a su vez no existe un registro de los servicios brindados a sus clientes inmediatos que les haga constar que el servicio se ha realizado de una forma satisfactoria y se ha cumplido con las expectativas de este último.

En resumen se puede decir que la falta de cumplimiento de un sistema de gestión de calidad contrae serios problemas los cuales radican en que los procesos no están orientados y no existe un registro que lo sustente; sobre todo porque no existe una política y mucho menos una cultura de calidad que ayude a una mejora continua dentro de la unidad.

Por otro lado estos aspecto negativos producen obviamente inconformidad con los clientes, las labores se realizan de forma desordenada en algunas ocasiones, debido a que no existe una estandarización en los procesos, a veces se consideran algunas  causas como el bajo nivel de rendimiento por parte del personal que labora dentro de la unidad, etc.

Para contrarrestar estos aspectos negativos dentro de la Gerencia de Proyectos y tomando en cuenta los apartados de la norma ISO 9001:2008, se plantea los siguientes objetivos mostrados en el mapa conceptual, los objetivos que no son más que la conceptualización de lo que queremos alcanzar para solucionar la situación actual de la Unidad, atacando directamente los puntos negativos que se han encontrado con la aplicación del cuestionario diagnóstico.

Luego de realizar la conceptualización del diseño de solución para este caso en particular, se ha partido de los requerimientos mínimos que establece la ISO 9001:2008 para ver bajo qué acciones se puede establecer objetivos que nos permitan frenar y enrumbar la situación actual hacia una nueva situación que permita lograr conseguir el principal objetivo que es mejorar los procesos, para brindar un mejor servicio y favorecer a las personas que laboran dentro de la Unidad de la Gerencia de Proyectos, para ello se ha realizado la esquematización siguiente que contempla el mapa conceptual (ver figura Nº16):
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Figura Nº16. Mapa Conceptual de Fines y medios. Autor: Elaboración Propia
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Figura Nº17. Mapa Conceptual de Causas  y  Efectos. Autor: Elaboración Propia

1.1 Conceptualización del diseño de SGC:

Como se ha presentado en los capítulos anteriores, se observa que existe mucho interés de la organización (La Gerencia de Proyecto) en mejorar sus procesos, pero a la vez se ha visto poco interés por conocer a fondo la importancia de un SGC por lo que presentamos la información más relevante del diagnóstico obtenido por la falta de este último:
· Lógicamente no existe un SGC
· No hay ningún tipo de indicador sobre la satisfacción de los clientes o algún medio para recibir quejas o recomendaciones de parte de los clientes.

· Existe una brecha de 78,74% con respecto a los requisitos necesarios de la ISO 9001:2008.

Por lo que se menciona aquí y todo lo que se describe en los resultados del diagnóstico, y en el análisis de la situación que se presentó en el capítulo anterior (planteamiento del problema)  se puede concluir que es necesario un sistema de gestión de calidad que ayude a mejorar los procesos de la unidad. 

Pero para poder entender lo que se pretende realizar en la etapa de diseño, se describe a continuación las cláusulas de la norma ISO 9001:2008 que son necesarios realizar para llevar a cabo el diseño del Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma.

Tabla N°9.   Cláusulas que se tomaran en cuenta para la realización del diseño de SGC  
	CLAUSULA
	SERVICIO

	1. Sistema de gestión de calidad
	La organización debe de establecer, documentar y mantener un sistema de gestión de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

La documentación del sistema de calidad debe incluir:

· Declaraciones documentadas de una política de calidad.

· Manual de calidad

· Procedimientos documentados y los registros requeridos

La organización debe establecer un procedimiento documentado para el control de los registros que incluya:

· La identificación de los registros.

· El almacenamiento de los registros.

· La protección.

· La recuperación de los registros.

· El tiempo de retención de los registros.

· La disposición de los registros.

	2. Responsabilidad de la dirección
	La directiva o jefe debe proporcionar la evidencia de un compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión de calidad si así se desea:

· Comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo la política de calidad y asegurando que se establezcan los objetivos de calidad  Llevando a cabo las revisiones por la dirección.



	3. Gestión de Recursos
	El personal que realicen trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del servicio debe ser competente con base a la educación, formación, habilidades y experiencia propia, no imponer personal en cargos no referidos a sus estudios universitarios.

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.



	4. Realización del producto
	La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del servicio.

· Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

· La necesidad de establecer procesos y documentos y proporcionar recursos específicos para el servicio.

· Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, inspección y ensayo/prueba específicas para el servicio así como los criterios para la aceptación del mismo.

	5. Medición, análisis y mejora
	La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:

· Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.

· Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de calidad.

· Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad
· No existe acción correctiva ni preventiva


Autor: Elaboración Propia
En base a la tabla N°9 de requerimientos; se describe a continuación en una tabla analítica N°10  la base de lo que se realizara en la etapa de diseño:
Tabla N°10.  Actividades base para la realización del diseño del SGC 
	CLAUSULA
	SERVICIO

	SGC
	El diseño incluirá la documentación del sistema de calidad:
· Declaraciones documentadas de una política de calidad.
· Diseño del Manual de calidad

· Diseño de indicadores de eficacia.

	Responsabilidad de la dirección
	Diseño de política y objetivos de calidad

	Gestión de los recursos
	· Establecer lineamientos para el registro de documentos

· Diseño de una guía para elaboración de documentos

· Diseño de registros de documentos

	Realización de un producto o servicio
	Documentos de cumplimiento y requisitos.

	Medición, análisis y mejora
	Diseño de Indicadores del sistema


Autor: Elaboración Propia
1.3 Resultados del diseño

La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad se fundamentó en elaborar todos aquellos aspectos que son necesarios para disminuir la diferencia existente entre la situación actual y la situación ideal. Asimismo, se desarrollaron los aportes necesarios para cumplir con la conformidad de las cláusulas de la Norma ISO 9001:2008, que permitan un control de todos los procesos involucrados con la calidad. Por ello es de gran importancia dicha documentación para el establecimiento de su mejoramiento continuo y para proporcionar evidencias objetivas de su cumplimiento, esto a través de la Política de la Calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y registros; por tal motivo fueron diseñados para la Gerencia de proyectos, una Política de la Calidad, Objetivos de la Calidad, un conjunto de Manuales, Mapas, Diagramas, Formularios e instructivos los cuales representan la base documental de su sistema de Gestión de la Calidad. (Ver Apéndices).
Continuando con la Conceptualización del diseño del sistema de gestión de calidad según la Norma ISO 9001:2008, El modelo de un SGC basado en el  proceso que se muestra en el esquema anterior (Ver Figura Nº17) ilustra los vínculos entre los procesos presentados en los capítulos del 4 al capítulo 8 de la Norma ISO 9001:2008. Este modelo mostrado en el esquema  cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no presenta los procesos en forma detallada, por lo que en el siguiente esquema se presenta en forma más detallada un diagrama de procesos basado en los mismos que se llevan a cabo en la Gerencia de Proyectos:

En la Figura Nº18  se muestra la conceptualización del sistema de gestión de calidad para la Gerencia de Proyectos. En el cual se observan los procesos que están incluidos en los capítulos correspondientes de la Norma del capítulo 4 al capítulo 8 de la norma ISO 9001:2008:
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Figura Nº18. Mapa de Procesos. Conceptualización del SGC para la Gerencia de Proyectos. Autor: Elaboración propia
El esquema está estructurado según los últimos cuatro apartados de la norma ISO 9001:2008, y muestra la esencia de la conceptualización del diseño propuesto.
1.5 Desglose analítico del diseño del sistema de gestión de calidad:

     En el siguiente esquema se presenta la forma en que se desarrollará el diseño del sistema de gestión de calidad para la Gerencia de proyectos se presenta en una forma ordenada siguiendo la misma secuencia de los capítulos de la Norma ISO 9001:2008, siendo de la siguiente manera:

· Capítulo 4 Sistemas de Gestión de Calidad:

En él se observa todo lo relacionado a los elementos necesarios para el diseño del sistema como lo son: definir ciertos elementos organizacionales como la misión, visión política de calidad y los objetivos de calidad, también incluye lo que es el diseño del manual de calidad y el control de documentos para cumplir con los requisitos de la documentación.

· Capítulo 5 Responsabilidad de la Dirección: Dentro de este capítulo, se describe todo lo relacionado a los compromisos que adquiere la Junta Directiva o Líder de la Gerencia de Proyectos para lograr el buen desempeño del sistema de gestión de calidad.
· Capítulo 6  Gestión de los Recursos: Incluye todo lo relacionado al manejo de los recursos para el funcionamiento del sistema de gestión de calidad.
· Capítulo 7  Realización del Producto: Incluye todos los procesos y actividades necesarias para la prestación de servicios.
· Capítulo 8  Medición, análisis y mejora: Como se observa en el esquema incluye procesos para controlar el buen funcionamiento del sistema de gestión de calidad.
Tabla N°11. Procesos que son Requisito por la Norma ISO 9001:2008
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Autor: Elaboración Propia
2. METODOLOGÍA PARA EL DESARROLLO DEL DISEÑO DEL SGC.

Siguiendo la metodología planteada en el marco teórico de aspectos y pasos para el desarrollo del diseño de SGC a continuación se desglosa esta metodología en 4 etapas:
2.1  Primera Etapa:

2.1.1 Elementos para el diseño de SGC:
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Figura Nº19. Lista de Tareas para el diseño de un SGC. Primera Etapa.  
Autor: Elaboración Propia
.
2.2 Segunda Etapa:

2.2.1 Planificación del SGC:
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Figura Nº20. Lista de Tareas para el Diseño de un SGC. Segunda Etapa. 
Autor: Elaboración Propia 
2.3  Tercera Etapa:
2.3.1 Documentación del SGC:
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Figura Nº21. Lista de tareas para el diseño de un SGC. Tercera Etapa. 
Autor: Elaboración Propia
2.4 Cuarta Etapa

2.4.1 Diseño del plan de implementación de SGC:
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Figura Nº22. Lista de tareas para el diseño de un SGC. Cuarta Etapa. 
Autor: Elaboración Propia
3. PROCESOS QUE FORMAN PARTE DEL SGC.
A continuación se representan por medio de un mapa de caracterización los procesos que forman parte del SGC en la Gerencia de Proyectos:
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Figura Nº23. Mapa de caracterización del Proceso. 

Autor: Elaboración Propia
Como bien es sabido para todo proceso que se considere como completo dentro de cualquier organización debe estar definido por aspectos como las entradas, el proceso y las salidas de este mismo conjuntamente con los requisitos para que estos últimos se lleven a cabo, del diagrama de caracterización anterior (ver figura Nº23) se pueden contemplar estos procesos y aspectos, a continuación son definidos:
· Entradas: Para este diseño de SGC a la Gerencia de Proyectos se tomaron en cuenta como requisitos principales los servicios que provee la Siderúrgica a clientes como el Ministerio Para Industria, Ministerio Para Ambiente, Junta Directiva, Consultoría Jurídica, y Administración y Finanza. Estos requisitos son reflejados como documentos los cuales se consideran parte fundamental para la culminación de la planta; entre los documentos más importantes se destacan, permisos, fianzas, pagos entre otros. Ahora bien para la realización perfecta de estos documentos se deben considerar los lineamientos, las acciones correctivas, las iniciativas a la mejora continua, una auditoria interna al día y regirse por cada cambio sujeto al SGC en caso de que se implemente este último.
· Requisitos de entradas: Ahora que se han definido las entradas a este proceso, es preciso definir los requisitos para la realización de documentos. Se sugiere que se tomen en cuenta aspectos como la responsabilidad y una entrega al tiempo que sea sugerido por el cliente.
· Procesos claves: Como procesos claves se plantea tomar considerar el control de los registros, una política, misión y visión, actualización de la información, control de la no conformidad y la satisfacción del cliente.

· Controles: Como controles sujetos a los procesos se sugiere tomar en cuenta a la provisión de los recursos, la sensibilización al personal, la evaluaciones de desempeño al personal y el mantenimiento de la infraestructura.

· Recursos: Como recursos para el proceso se debe considerar un espacio adecuado conjuntamente con el material requerido, adecuado y necesario para la realización de los documentos.

· Salidas: Toda entrada debe contar con una salida; teniendo una entrada y un proceso definido es fácil deducir que aspectos puede tener la salida; Documentos al día, reducción de las no conformidades, un servicio ágil y un cliente conforme son aspectos que conforma una salida apropiada para el SGC.

· Requisitos de salidas: El diseño de SGC está basado en la Norma ISO 9001:2008 por tal motivo este proceso que se ha propuesto debe regirse bajo esta Norma; esto último actúa como un requisito para la salida del proceso.

· Clientes: Obtener clientes satisfechos.
4. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SGC.

Como parte del alcance del SGC, se involucra la documentación respectiva que es necesaria para la implantación del sistema. El análisis de los resultados de la evaluación realizada a la Gerencia de Proyectos respecto a la norma y los requisitos de los clientes, permiten identificar los documentos y procedimientos que son necesarios diseñar para lograr la completa conformidad con la Norma ISO 9001:2008. La estructura de la documentación en el Sistema de Gestión de Calidad puede describirse en forma jerárquica.

La documentación del Sistema de Gestión de Calidad usualmente incluye lo siguiente:

· Política de calidad, 

· Manual de calidad, 

· Procedimientos documentados,
· Instructivos, 

· Formularios registros. 

Para poder desarrollar la documentación del SGC para la Gerencia de Proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional, se hará uso de la estructura siguiente:
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Figura Nº24. Pirámide de Documentación de Sistema de Gestión. 
Autor: Elaboración Propia
  De este esquema partimos para presentar el listado de documentos a diseñar para el sistema de Gestión de la Calidad.

4.1 Listado de documentos a diseñar en el Sistema De Gestión de Calidad:

Tabla N°12. Listado de documentos a diseñar en el sistemas de Gestión de Calidad.
	DOCUMENTO
	CONTENIDO

	Manual de Calidad
	· Mapa de procesos de la Unidad 

· Organigrama de la Unidad 

· Política y Objetivos de calidad

· Descripción del sistema de gestión de calidad 

	Documentación necesaria para el SGC
	· Instructivo para la Elaboración y codificación de Documentos.

· Diseño de indicadores del SGC

	Manual de Procesos y Procedimientos
	· Procedimiento control y medición seguimiento.

· Procedimiento de Evaluación de Requerimientos.

· Procedimiento de Manejo de quejas.

· Procedimiento de realización de auditoría interna

· Procedimiento de control de no conformidades

· Procedimiento de acciones preventivas y correctivas

· Procedimiento evaluación de la satisfacción del cliente.

· Procedimiento de Mantenimiento y control de infraestructura.

· Procedimiento de planificación de los recursos.

· Procedimiento de identificación de los requisitos del servicio.

	Guía de Funciones y responsabilidades del comité de calidad
	· Descripción de las responsabilidades y autoridades de los puestos que influyen en el funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad

	Registros


	· Sensibilización, formación y competencia profesional

· Ficha de Formación del Personal

· Evaluación de desempeño del personal

· Control de la infraestructura
· Registro de revisión, verificación y validación
· Registro de cambios

· Tiempo de entrega de Documento (Servicio)
· Revisión y registro  del Servicio Solicitado
· Auditoría interna
· Informe de auditoría

· Control del servicio  no conforme

· Informe de acciones correctivas / preventivas

· Evaluación de satisfacción del cliente


Autor: Elaboración Propia
5. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD.

5.1. Codificación de la documentación del SGC:

     Los documentos que hacen parte del Sistema Integrado de Gestión de Calidad de la Gerencia de Proyectos deben tener asignado un código alfanumérico de identificación de acuerdo con la siguiente estructura:

El código se compone por tres caracteres: A-BB-CCC
	Tipo de documento
	Sub Unidad propietaria del

documento
	Número consecutivo que

corresponde al número de

documento asignado dentro

de la respectiva o sub unidad

	A
	BB
	CCC


A Es el prefijo que identifica el tipo de documento, y será:

D Documentos generales: Guías, Instructivos, etc.

F Formato o Registro

L Planes

M Manual

P Procedimiento

BB Este carácter numérico identifica la sub unidad al que pertenece el documento, y será:

01 Documento de uso general

02 Gestión de calidad

CCC Este carácter representa el número consecutivo que corresponde al documento asignado dentro de la respectiva sub unidad.

6. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD.

     La planificación del sistema de gestión de calidad es un paso importante, aquí es donde se deben de definir los recursos necesarios para llevar a cabo la implantación de un SGC pero este trabajo va enfocando en un diseño que pueda ser utilizado como base para su posterior implementación; más adelante se hará referencia a un plan diseñado para la implementación que podrá ser utilizado por la empresa cuando así lo decida.

Ahora bien; entre los primeros pasos mencionados anteriormente se tienen:

6.1 Determinación de los integrantes de la Alta Dirección o Junta Directiva.
    Según la norma ISO 9000:2008 fundamentos y vocabulario, define Alta Dirección de la siguiente manera: “Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel una organización”.

Por lo que para este caso en particular la alta dirección estará formada de la siguiente Manera:
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Figura Nº 25. Mapa Conceptual. Alta Dirección o Junta directiva. 
Autor: Elaboración Propia
Las funciones de los cargo propuestos en el organigrama anterior son definidos en la guía de funciones y cargos referidos al comité de calidad la cual se puede visualizar en el apéndice Nº 4
6.2 El comité de calidad.

     Puesto que es necesario que la alta dirección esté involucrada para un buen desempeño del sistema se debe determinar quiénes la conforman para luego establecer quiénes son los candidatos más idóneos para constituir el comité de calidad y también quien será el mejor representante de  la alta dirección o Líder.

     Cuando se tenga definido la estructura organizativa que llevara a cabo el seguimiento continuo del sistema se debe de sensibilizar a todas las personas que están involucradas dentro del sistema ya que serán quienes lo utilizaran día a día, y otro punto determinante es tener claro la misión, visión y política de calidad para poder establecer los objetivos de calidad.

A continuación se presenta de forma más detallada lo mencionado anteriormente:

     El Comité de Calidad, es el que brindará el apoyo necesario para el buen funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad.

La junta directiva o líder serán los responsables de formar el comité de calidad, para lo cual debe:

· Identificar quienes serán los miembros que conformaran el comité de la Calidad.

· Convocar a una reunión informativa a los miembros seleccionados.

· Gestionar la capacitación sobre la norma ISO 9001:2008 para los integrantes del comité de calidad.

· Integrar el comité mediante la firma del acta de constitución.

Para el correcto funcionamiento del comité de calidad se deben establecer:

· Estructura organizativa del comité

· Funciones del comité de calidad

· Funciones de cada uno de los miembros del comité

· Normas de operación del comité de calidad

· Para cumplir con lo anterior, se ha preparado una guía titulada “Funciones y responsabilidades del comité de calidad”, la cual se puede ubicar en el apéndice Nº4.
En el siguiente esquema se presenta la propuesta de los integrantes del comité de calidad:
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Figura Nº 26. Mapa Conceptual. Organigrama Integrantes del Comité de Calidad.

 Autor: Elaboración Propia
6.3 Sensibilización a los directivos y al personal de la Gerencia de Proyectos

Para lograr el éxito del proyecto es imprescindible la colaboración de todo el personal de la Gerencia de Proyectos. Sin esta colaboración el proyecto puede estar expuesto al fracaso o puede prolongarse en exceso el tiempo de ejecución y al final perder la efectividad y los objetivos que se pretendían inicialmente. 

Una buena forma de evitar lo anterior es comenzar por informar a todo el personal de la Gerencia de Proyectos de los fines que se pretenden y del grado de implicación y cómo afectará a cada persona.

La sensibilización es la actividad más importante en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, dado que es aquí donde la Alta Dirección estudia y conoce el tema y adquiere ese compromiso y responsabilidad que se le demanda dentro del Sistema de Gestión de Calidad.

Antes de continuar es necesario acotar que la sensibilización tiene como objetivo: 
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Las actividades a desarrollar en esta etapa de Sensibilización están dirigidas a:

· Alta Dirección de la empresa.

· Personal de la Gerencia de Proyecto conjuntamente al personal de administración ya que en parte se realiza un trabajo conjunto en ciertos servicios.
Para el personal de la Gerencia de Proyectos, la información ha de ser clara, adecuada al puesto y fiel reflejo del compromiso de la alta dirección con el proyecto y la divulgación de los valores que configuren la nueva cultura de calidad de la gerencia de proyectos y los beneficios que esto representa.

Es necesario que el personal de la Gerencia de proyecto esté bien informado, tenga el apoyo de la junta directiva y el líder y además disponga de la formación adecuada para poder desempeñar con éxito sus labores dentro del Sistema de Gestión de Calidad. La alta dirección debe comunicar a su personal el compromiso adquirido, según la ISO 9001 y explicar, de manera muy didáctica y simplificada, los conceptos y métodos de calidad y las características básicas del sistema.

6.3.1 Aspectos generales de la Capacitación De Sensibilización
· Debe ser dirigido por una persona ajena a la organización, que posee dominio del tema y experiencia comprobada en Sistemas de Gestión de la Calidad Basado en las Normas ISO 9001:2008.

· La capacitación deberá realizarse en un lugar propio para la interacción entre los participantes de forma tal que las interrupciones por parte de miembros no invitados o de actividades ajenas al desarrollo del evento, sea mínima.

· El local deberá ser cómodo y fresco, para lograr un mayor aprovechamiento en la capacitación.

· No se deberá exceder el tiempo establecido, para evitar la pérdida de atención y de interés por los participantes
Tabla Nº 13. Programación propuesta para el desarrollo de la capacitación para sensibilización del SGC.
	ACTIVIDAD
	TIEMPO
	HORA (AM)

	Apertura de Capacitación  para la sensibilización del sistema de gestión de calidad 
	10 min
	8:00 - 8:10 am

	Explicación de Normalización y norma, principios en los que se basa la gestión de calidad
	15 min
	8:10 - 8:25 am

	Definición y Generalidades de las Noma ISO 9001
	20 min
	8:25 -  8:45 am 

	Definiciones básicas de los sistemas de Gestión de Calidad.
	15 min
	8:45 -  9:00 am

	Explicación de la familia ISO 9001 y sus normas de apoyo
	60 min
	9:00 - 10:00 am

	Explicación de los beneficios al implantar un SGC ISO 9001
	20 min
	10:00-10:20 am

	Receso
	15 min
	10:20-10:35 am

	Explicación de la Norma ISO 9001:2008
	90 min
	10:35-12:00 pm

	Explicación de los Requisitos Generales del SGC
	20 min
	12:00-12:20 pm

	Explicación de la estructura documental del SGC
	20 min
	12:20-12:40 pm

	Explicación de las etapas del proceso de certificación
	15 min
	12:40-12:55 pm

	Preguntas y respuestas
	15min
	12:55-1:10 pm


Autor: Elaboración Propia
6.3.1.1 Perfil Del Capacitador:
Definición de Capacitador: La Norma ISO 10019:2005 define consultor de sistema de gestión de calidad de la siguiente manera “Persona que ayuda a la organización en la implementación del sistema de gestión de la calidad,  dando consejos y toda la información necesaria.” Al seleccionar a un consultor para el sistema de gestión de la calidad, la organización debe evaluar si el consultor tiene las competencias adecuadas para el ámbito de servicios de consultoría que se presten.

Atributos Personales:
Se recomienda que un consultor del sistema de gestión de la calidad sea:

· Ético: justo, veraz, sincero, honesto y discreto.

· Observador: del ambiente que le rodea (tanto al entorno físico como a las actividades).

· Perceptivo: consciente y capaz de entender la necesidad de cambio y mejora

· Versátil: capaz de adaptarse a diferentes situaciones y ofrecer soluciones alternativas.

· Creativo.

· Tenaz, persistente, centrado en la consecución de objetivos

· Decisivo, capaz de lograr, conclusiones oportunas basadas en el razonamiento lógico y de análisis; autosuficiente, capaz de actuar y funcionar de manera independiente, y a la vez lograr la interacción efectiva con los demás. Comunicativo, práctico, responsable.

Educación, Conocimiento y Habilidades
Ser capaces de entender y aplicar las normas pertinentes que puedan afectar a la  organización, por ejemplo:

· ISO 9000, sistemas de gestión de la calidad - Fundamentos y vocabulario

· ISO 9001, sistemas de gestión de la calidad - Requisitos,

· ISO 9004, sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora del rendimiento,

·  ISO 19011, Directrices para la auditoría de sistema de gestión de calidad y Medio Ambiente

· Además, el consultor debe tener en cuenta otras normas que se requieren  servicios de consultoría: Ejemplo Normas específicas del sector, normas específicas de productos, etc.

Experiencia Laboral
La experiencia del consultor puede incluir una combinación de uno o más de los siguientes:

· La experiencia laboral práctica;

· La experiencia de gestión;

· Experiencia en gestión de calidad;

· La experiencia en el sistema de auditoría de la gestión de la calidad;

· La experiencia en la aplicación de un sistema de gestión de calidad en uno o más de las siguientes funciones:

· Proporcionar servicios de consultoría;

· Como representante del Sistema de Gestión de la Calidad;
· Llevar a cabo funciones relacionadas con la Gestión de Calidad.

6.4 Definición de la Misión, Visión, Política de Calidad y Objetivos de Calidad

     La norma ISO 9001:2008, establece que: “La alta dirección debe establecer la política y objetivos de calidad. Para poder establecer la política de calidad y los objetivos de calidad la alta dirección conformada por el Líder conjuntamente con los demás miembros que conforman la junta directiva, deben hacer un estudio de los elementos organizacionales como lo son la misión, visión, y política de calidad actuales de la empresa.”
     Para dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008, este estudio de los elementos organizacionales, se realizó a través de la aplicación de un cuestionario que se entregó a la alta dirección conjuntamente a los integrantes del personal de la Gerencia de Proyectos, luego se analizaron los resultados y se propuso los nuevos elementos organizacionales, dando cumplimiento así al capítulo 5 de la Norma ISO 9001:2008. Ver apéndice Nº5.

6.4.1 Desarrollo de la gestión estratégica de calidad:

     Una vez se haya desarrollado con la alta dirección la capacitación de sensibilización, se deberá realizar un estudio de los elementos organizacionales que definen la razón de ser de la Gerencia de proyecto, lo cual será la base para definir una Política de Calidad y Objetivos de Calidad, ya que es un requisito obligatorio dentro del cláusula 5 subclausula 5.3 y 5.4 de la Norma ISO 9001:2008. Los responsables de revisar los elementos organizacionales, será la junta directiva de la empresa.

· Marco Conceptual

Para la realización de este análisis será necesario, la explicación de la siguiente terminología:

· Misión

· Visión

· Política de Calidad

· Objetivos de Calidad.

     Para este caso, la información necesaria para hacer las propuestas de misión, visión, política de calidad y objetivos, se recogió, a través de un cuestionario que fue resuelto por la alta dirección y el personal que compone la gerencia de proyectos, con el fin de indagar sobre aspectos organizacionales que sean de utilidad para hacer las propuestas antes mencionadas.

6.4.1.1 Misión de Calidad propuesta para la Gerencia de Proyectos:

· En el cumplimiento de nuestra Misión, tomaremos en cuenta de forma permanente las siguientes aptitudes específicas para satisfacer nuestros clientes internos y externos: 

Amabilidad en el servicio y agilidad en los procesos, Innovación práctica y eficiencia en tiempo de entrega, compromiso con las normas de calidad, labor cooperativa y desarrollo integral de las personas. 

6.4.1.2 Visión de Calidad propuesta para la Gerencia de Proyectos:

· Que nuestros clientes se identifiquen cada vez más con nuestra empresa, y que logremos fidelizarlos. Orientar nuestros servicios a una mayor calidad  y cercanía en el trato, con un equipo humano cada vez más competente y cualificado.
6.4.1.3 Política de Calidad propuesta para la Gerencia de Proyectos:

La Organización tiene el compromiso de satisfacer las necesidades de sus clientes y mantener estándares nacionales de calidad en sus productos, que aseguran su competitividad en los mercados nacionales.

Para hacer cumplimiento de este objetivo, se Decide implementar un sistema de Gestión de Calidad, bajo la Norma ISO 9001, que le permite cumplir con las exigencias establecidas y ocupar una posición privilegiada en el mercado siderúrgico. Este sistema cuenta con fondo para la normalización y certificación.

Política de Calidad:

· Manifestar mediante nuestro firme compromiso y responsabilidad con los clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas.
· Garantizar el impulso una cultura de calidad basada en los principios de honestidad, liderazgo, solidaridad, compromiso de mejora y seguridad en la oferta de nuestros servicios implementar y mejorar continuamente el sistema de gestión de calidad.

· Sembrar una cultura organizacional donde prevalezca la participación, la integración, la capacitación, la motivación, la calidad de vida y la seguridad de sus trabajadores y el bienestar de las comunidades.
· Perfeccionar continuamente los procesos y servicios reuniendo actividades de investigación, innovación y nuevas tecnologías
6.4.1.4  Objetivos de Calidad propuestos para la Gerencia de proyectos: 
· Proveer a nuestros clientes internos y externos, servicios de calidad dando cumplimiento a los requisitos claramente establecidos. 

· Optimizar de forma continua nuestros procesos y nuestro rendimiento operativo para satisfacer las expectativas de nuestros clientes, mediante la prestación de servicios fiables. 

· Conservar óptimas relaciones entre los clientes, empleados, proveedores y la comunidad. 

· Adiestrar y motivar al personal que labora en un ambiente culturizado en calidad. 

· Implementar un Sistema de Gestión de Calidad acorde con las exigencias que para el momento sean actuales en la empresa
· Concientizar a los integrantes de la Institución que la Calidad es responsabilidad de todos. 

· Grado de satisfacción del cliente

· Calidad del servicio

· Fomentar la identificación de los miembros de la institución con la Política 

7.-  MANUAL DE CALIDAD: 

El Manual de Calidad es un documento donde se especifican la misión y visión de una empresa con respecto a la calidad así como la política de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha política.

El Manual de Calidad expone además la estructura del Sistema de Gestión de la Calidad. Es un documento "Maestro" en cual la Unidad establece como dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma ISO 9001:2008 y de él se derivan Instructivos de  Procedimientos, Formatos. etc. El manual está diseñado para la Gerencia de Proyectos de la “EPS Siderúrgica Nacional José Inacio de Abreu e Lima”; donde se describe detalladamente la estructura del SGC. Para visualizar el manual de calidad es necesario acudir al apéndice Nº 1.
8. INSTRUCTIVO DE ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS

Este es un documento de gran importancia dentro del sistema de gestión de calidad, ya que es el que describe y unifica la manera de elaborar y conformar todos los documentos del Sistema de Gestión de Calidad. Para visualizar el instructivo de elaboración de documentos es necesario acudir al apéndice Nº 2.
9. DISEÑO DE INDICADORES DEL SISTEMA

En esta parte del diseño se presentan los indicadores del sistema de gestión de calidad de la Gerencia de Proyectos  los cuales serán la guía, para medir el funcionamiento del sistema y servirán para la toma de decisiones  en la Gerencia de Proyectos de la “EPS Siderúrgica Nacional”. Un indicador se define como la relación entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permiten observar la situación y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenómeno observado, respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas.
Tabla Nº 14. Tabla Resumen del diseño de Indicadores.
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Autor: Elaboración Propia

Para visualizar la guía de indicadores acudir al apéndice Nº 3: Diseño para el manejo de indicadores.
10. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL COMITÉ PARA LA CALIDAD DE LA GERENCIA DE PROYECTOS

En esta guía se presenta la estructura organizativa del comité de calidad, las funciones del comité de calidad, las funciones de los miembros del comité de calidad, así como las normas de operación del comité de calidad. Para visualizar esta parte es necesario acudir al apéndice Nº4
11. GUÍA DE REGISTROS
En esta guía se presenta la estructura de todos los registros que requiere la Norma ISO siempre y cuando sean aplicables a la Gerencia de Proyectos; a continuación se presenta una tabla resumida y concreta, contentiva de la referida información:

Tabla Nº 15. Tabla Resumen de Registros
	REGISTRO
	OBJETIVO


	ALCANCE


	RESPONSABLE
	ARCHIVO



	Sensibilización, formación y competencia profesional


	Establecer la metodología para la realización de actividades de sensibilización
	Aplica a todo el personal de la Gerencia de Proyectos
	El Líder del define para los diferentes puestos de trabajo que tienen incidencia en la calidad de los servicios 
	*Solicitud de Formación

*Ficha de Formación de Personal



	Evaluación de desempeño
	Realizar la evaluación del desempeño del personal administrativo que labora en la Gerencia de Proyecto
	Aplicable al personal que labora dentro de la Gerencia de Proyectos
	El líder del proyecto designa un encargado el cual su vez se encargara de programar y luego analizar los resultados de las evaluaciones de los trabajadores
	Encuesta de evaluación de desempeño

	Control de infraestructura
	Especificar los métodos y criterios para planificar el mantenimiento preventivo de los elementos de infraestructura 
	Aplicable a todas las actividades de mantenimiento 
	El Líder designa un representante de la junta directiva para que elabore un plan de Mantenimiento preventivo para las instalaciones
	Ficha control de mantenimiento de maquinaria, infraestructura y mantenimiento

	Revisión, verificación y validación
	Describir los pasos a seguir en el procesos de diseño y desarrollo de un servicio
	Aplica a todas las actividades que involucran todo sobre diseño y desarrollo de servicios.
	La alta dirección de la Gerencia de Proyectos es la encargada de aprobar las decisiones propuestas a lo largo del proceso.
	Registro de revisión, verificación y validación

Registro de cambios


	Tiempo de entrega de documentos
	Define la realización del servicio basándose en el tiempo de entrega
	Gestionar  todos los documentos en el tiempo exigido
	Todas las personas a las cuales se les asigne la realización del documento
	Registro tiempo de entrega.

	Auditoria
	Establecer los procedimientos seguidos por el personal de la Unidad para llevar a cabo de manera adecuada el proceso de A.I de Calidad
	Aplicación a todas las acciones que se realizan en el área de auditoría interna
	El Líder de la Unidad elabora la programación de las auditorías internas 
	Responsabilidades

Y Informe de auditoría


	Servicio no conforme
	Definir la metodología y responsabilidades en el control de las incidencias y reclamaciones del cliente.


	Servicios realizados por la Gerencia de Proyectos
	El Gestor de calidad también verifica las soluciones, lleva el Control y cierre de servicios no conforme
	Informe de incidencias / reclamaciones

	Correctivas y preventivas
	Eliminar las causas de los problemas que afectan a la calidad del servicio y al SGC
	Aplicación a las actividades del SGC Gerencia de Proyectos
	El gestor de calidad 
	Informe de acción correctiva / preventiva

	REGISTRO
	OBJETIVO


	ALCANCE


	RESPONSABLE
	ARCHIVO



	Satisfacción del cliente
	Evaluar la satisfacción de clientes respecto a los servicios prestados
	Aplica a todos los servicios desarrollados  por la GP.


	  Comité de Calidad
	Modelo de encuesta de satisfacción de clientes.


Autor: Elaboración Propia
12. IDENTIFICACIÓN DE RECURSOS
A continuación se presentan la identificación de recursos necesarios para la buena ejecución del SGC basado en la Norma ISO 9001:2008. Para iniciar presentamos el detalle de los recursos necesarios para la realización del diseño.
Tabla N° 16. Recursos necesarios para la ejecución del SGC 

	ACTIVIDAD
	DURACIÓN

	Diagnóstico del SGC. 
	20 DÍAS

	Documentación de manual de calidad 
	20 DÍAS

	Documentación de procedimiento
	30 DÍAS

	Documentación de instructivos y guías
	10 DÍAS


Autor: Elaboración Propia
12.1 Recursos necesarios para la implantación
12.1.1 Recurso Humano:
Entrando de lleno a lo que será la implantación y puesta en marcha se tiene que uno de los principales recursos que se han identificado es el Recurso Humano el cual comprende tanto a la alta dirección como al personal operativo dentro de la organización de la gerencia de proyectos para ello presentamos en las siguientes tablas como serán impartidos las capacitaciones en las cuales deberán de participar los ya mencionados.
Tabla N°17.  Distribución de las capacitaciones 

	CAPACITACIÓN
	DESCRIPCIÓN DE LA CAPACITACIÓN


	DURACIÓN DE LA

CAPACITACIÓN

(HORAS)

	Sensibilización del SGC


	Explicación de los Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001
	4 ½

	Gestión Estratégica 
	Estudio de elementos organizacionales.
	4

	Implementación del SGC 
	Equipos de trabajo , liderazgo, etc.
	4

	Capacitación de auditor 
	Formación de auditores
	8

	Capacitación de seguimiento.
	Seguimiento de acciones correcciones y Preventivas
	8


Autor: Elaboración Propia
12.1.2 Papelería y utilería:
 Además del Recurso Humano también se tiene estimado otro recurso el cual es el de papelería el cual comprende a todos los documentos que el sistema requiere y que son presentados en la siguiente tabla.
Tabla N° 18. Recursos y documentos para la capacitación 

	DOCUMENTO
	N° DE PAGINAS
	N° DE COPIAS

	Manual de Calidad 
	20
	10

	Instructivo para la Elaboración y codificación de Documentos.
	8
	10

	Guía para el manejo de indicadores del SGC 
	18
	10

	Manual de descripción y funciones de puesto del comité de calidad
	8
	10


Autor: Elaboración Propia
12.1.3 Mobiliario y equipo:

     El mobiliario y equipo que será utilizado tanto, durante la implantación como durante el funcionamiento, se detallan a continuación:
Tabla N° 19. Mobiliario y equipo para la capacitación  

	DESCRIPCIÓN
	CANTIDAD

	Computadora
	1

	Escritorio
	1

	Impresora
	1

	Silla
	1


Autor: Elaboración Propia
12.1.4 Recursos necesarios para el desarrollo del SGC:
A continuación se enlistan los recursos que serán necesarios para que luego de implantado el SGC este se desarrolle de la mejor manera y funcione como se ha diseñado, mejorando así la situación actual de la gerencia de proyectos. Los recursos necesarios para el desarrollo del SGC se presentan a continuación en la siguiente tabla.
Tabla N°20. Recursos para el desarrollo de SGC 

	RUBRO
	DESCRIPCIÓN

	Mantenimiento y utilización de la documentación
	Este rubro es establecido por la cantidad promedio de copias a utilizar para los diferentes informes, registros u otros documentos (50) y material extra (cuadernos, libretas, lápices, etc.)

	Personal a participar

permanentemente en el SGC
	El total de horas que el comité requiere es de 8 horas.

	Nuevo Personal
	Para poder implementar y llevar a cabo el SGC se requiere de una persona que sea responsable del funcionamiento de este.


Autor: Elaboración Propia
13. PLAN DE IMPLEMENTACIÓN
Antes de presentar con detalle lo que es el plan de implementación necesitamos especificar en base a que se estará trabajando y para ello se presentan las estrategias del SGC.
13.1 Análisis de estrategias del SGC

Sistema Capacitaciones:
· Contratación de una empresa o persona experta en el tema de gestión de calidad.

· Revisar las ofertas a cerca de las capacitaciones y evaluar la que mejor se ajuste a las necesidades de la institución.

· Diseñar un programa que permita que los involucrados en las capacitaciones no tengan dificultad de participar y así evitar reprogramaciones.

· Sistema Medición, Análisis y Mejora.

· Identificar las no conformidades de clientes

· Preparación del sistema para la certificación.

· Buscar la casa certificadora que mejor servicio de, en cuanto a asesorías se refiere.

Una vez diseñado el Sistema de Gestión de Calidad para la Gerencia de proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional se desarrolla la estructura de actividades necesarias para su implementación y puesta en marcha, mediante la aplicación del desglose analítico.
13.2 Desglose analítico del sistema de gestión de calidad:
Para el impulso del plan de implementación se realiza un desglose jerárquico de sus principales distribuciones, las cuales  se presenta a continuación:
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Figura Nº27. Mapa conceptual. Desglose jerárquico de distribuciones para el diseño SGC” Autor: Elaboración Propia
13.2.1 Papel de la Gerencia de Proyectos:

El líder de la gerencia de proyectos conjuntamente a la junta directiva, tienen la función de involucrar a todo el personal de la gerencia de proyectos en el SGC, esto se debe lograr mediante:

· La promoción de la política de calidad y objetivos de calidad a través de la Gerencia de proyectos para aumentar la toma de conciencia, motivación y participación del personal.

· Asegurar el enfoque hacia la satisfacción de los requisitos del cliente en cada unidad a su cargo.

· Asegurar que en cada unidad se implementan los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de los clientes y las acciones para la mejora del SGC.

· Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios.

A continuación se describen los paquetes de trabajo:
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Figura Nº28. Mapa Conceptual. Descripción de los paquetes de trabajo. 
Autor: Elaboración Propia
Compromiso de implementación:
El líder o junta directiva debe informar al personal de la gerencia de proyectos  la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, asimismo comprometer a cada uno de ellos a llevar a cabo el SGC, además deben de haber informado a las autoridades superiores de la empresa en este caso el Ministerio para Industria del Estado Venezolano.

Servicio de Capacitación ISO 9001:2008
Las actividades a realizar para la contratación del servicio de capacitación son las siguientes:

· Publicar la necesidad del servicio

· Recibir diferentes cotizaciones

· Evaluar ofertas

· Establecer, vigencia y condiciones de contrato con el consultor.
Todo basado en los procesos de contratación pública que debe seguir la empresa.

Designación de representante de la Alta Dirección  y el Comité de Calidad:
Se nombra al representante de la dirección quien será responsable del funcionamiento y mantenimiento del SGC, Asimismo se forma el Comité de Calidad, quienes son responsables de planear, coordinar y controlar las actividades de implantación del SGC. Se designará al sub jefe de la gerencia de proyectos, siendo éste una de las máximas autoridades dentro de la Unidad.

Distribución de la documentación y utilización de los manuales y guías.

Distribución a los jefes del área. En esta actividad se inicia con la utilización de los manuales y guías que comprenden el SGC, por lo cual se da entrada al sistema con plenitud, realizando las labores propias de la gerencia de proyectos de acuerdo a lo escrito en cada manual y respetando las guías, y se ha considerado dar un tiempo de aproximadamente tres meses para que el personal se acople a trabajar en base a la nueva documentación que se ha elaborado.

13.2.2Capacitaciones:
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Figura Nº29. Mapa Conceptual. Desglose de las Capacitaciones. 
Autor: Elaboración Propia
· Informar sobre la implantación a todo el personal

Se informara al personal de la gerencia de proyecto en todos los cargos, cuando se inicie la implantación, involucrando las siguientes actividades:

· Divulgar misión, visión y política de calidad en la Gerencia de Proyectos.
· Dar a conocer objetivos y beneficios que se obtendrán.

· Capacitación del auditor.
Se realiza mediante un seminario para la formación de auditores Internos de sistema de calidad, el auditor debe conocer un marco general de las cláusulas de las normas, la estructura y la documentación requerida por el SGC.

· Capacitación de los jefes en la revisión del SGC

El objetivo de este seminario es que los jefes de la gerencia de proyectos que forman parte del SGC, se capaciten sobre cómo realizar un seguimiento de las acciones correctivas y preventivas que pueden ser detectadas en la auditoría interna de calidad, Con el propósito de darle el respectivo seguimiento a las acciones tomadas.

· Actividades a realizar:

· Elaboración y envió de memorándum a participantes

· Preparación y equipamiento del local

· Realizar seminario de capacitación

13.2.3 Medición análisis y mejora del SGC:

     La mejora de los procesos de la gerencia de proyecto, espera lograr la reducción del número de no conformidades que sean detectadas en los servicios, dichas inconformidades se refieren a cualquier deficiencia en las características del producto que ocasiona el incumplimiento de las necesidades o requisitos de los clientes. El sistema de gestión de calidad (SGC) ha sido integrado con los procesos de medición y mejora, estos procesos tienen como propósito orientar al personal en la aplicación de la mejora continua del sistema. Para la ejecución de estos nuevos procesos, se plantea el siguiente desglose de paquetes de trabajo: 
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Figura Nº30. Mapa Conceptual.  Medición Análisis y mejora. 
Autor: Elaboración Propia
Realización de auditoría interna de calidad
Esta actividad se lleva a cabo una vez que el sistema de calidad ha sido totalmente documentado y los procedimientos han sido puestos en marcha. Constituye la primera aplicación del procedimiento de auditoría interna: 
· Actividades a realizar:

· Planificar la auditoría

· Determinación del alcance y objetivos de la auditoría

· Preparación de lista de verificaciones

· Realizar la auditoría interna de calidad

· Preparación y elaboración de informe de auditoría

· Presentación de informe de auditoría del comité calidad

· Emitir las solicitudes de acciones correctivas y preventivas

Revisión de resultados de auditoría interna 

Este proceso inicia con el envío de acciones correctivas y preventivas a los jefes de la unidad, donde se analizan los resultados de la auditoría orientados a la medición del grado de implementación de SGC y la conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Implantación de acciones correctivas y preventivas

Esta actividad consiste en evaluar las no conformidades encontradas y problemas en la implementación del SGC, y orientar la ejecución de las acciones correctivas o preventivas pertinentes, además de un seguimiento de todas las acciones planteadas para asegurar el logro de las metas deseadas.

Realización de la Auditoría interna de pre-certificación de calidad.

El objetivo de esta segunda auditoría es medir en qué grado el sistema de calidad ha evolucionado, y evaluar el estado de los procesos, para buscar la certificación. (Luego de 3 meses de implementación):
· Planificación de la auditoría

· Determinación del alcance y objetivos de la auditoría

· Preparación de lista de verificaciones

· Realización de la auditoría interna de calidad

· Preparación y elaboración de informe de auditoría

· Presentación de informe de auditoría de calidad

· Emitir las solicitudes de acciones correctivas y preventivas

Revisión de resultados de la auditoría 

Esta es la segunda valoración del comité sobre los resultados de la auditoría del SGC donde se espera que tener un mayor desarrollo con respecto a la primera auditoría interna.

Implantación de acciones correctivas y preventivas.

La efectividad de las acciones correctivas y preventivas es evaluada, para continuar con el proceso de mejora continua.

· Reunión de comité de calidad para analizar acciones correctivas y preventivas

· Ejecutar acciones correctivas y preventivas

· Evaluar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas
13.2.4 Preparación del Sistema para la certificación
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Figura Nº31. Mapa Conceptual.  Preparación para la Certificación.

Autor: Elaboración Propia
Selección Del Organismo Certificador: Consiste en que la Alta Dirección de la “EPS Siderúrgica Nacional” seleccione la entidad certificadora que mejor se adapte a sus requerimientos y que haya ganado la licitación.
Solicitud al Organismo Certificador: La solicitud se realiza directamente al organismo certificador, la persona designada para realizar las gestiones de contacto con el organismo certificador será designada por la junta directiva de la “EPS Siderúrgica Nacional”.

Entrega de la documentación al organismo Certificador: El organismo certificador solicita a la gerencia de proyecto, que proporcione los documentos relacionados con el sistema de gestión de calidad. Con el objeto de ser previamente revisados.
13.3 Duración del proyecto

     Un punto muy importante dentro de lo que es la implantación es la duración que esta llevara a cabo, para eso, luego de haber descrito los paquetes de trabajo se establecen las actividades más importantes y el tiempo que se pretende que cada actividad demore, así mismo también es necesario determinar la secuencia que estas llevaran.
Tabla N° 21. Actividades y tiempo de duración para la implementación. 
	N°
	ACTIVIDAD
	DÍAS

	
	Papel de la alta dirección
	

	1
	Compromiso de implementación
	2

	2
	Contratar Servicio de capacitación
	30

	3
	Establecer, vigencia y condiciones de contrato con el consultor
	2

	4
	Designación de represéntate de la Gerencia de Proyectos
	2

	5
	Distribución de la documentación y utilización de los manuales y guías
	60

	
	Capacitación
	

	6
	Informar sobre la implantación a todo el personal
	2

	7
	Desarrollar Capacitaciones
	30

	8
	Capacitación de la autorizaciones
	5

	9
	Capacitación de los jefes en la revisión del SGC
	5

	
	Medición Análisis y Mejora
	

	10
	Realización de auditoría interna de calidad y elaboración de informe
	4

	11
	Revisión de resultados de autoría interna por Comité de Calidad
	1

	12
	Implantación de acciones correctivas y correctivas
	15

	13
	Realización de auditoría interna de pre-certificación de calidad
	2

	14
	Revisión de resultados de la auditoría por la jefatura
	1

	15
	Implantación de acciones correctivas y preventivas
	2

	16
	Reunión de comité de calidad para analizar acciones correctivas y preventivas
	1

	17
	Ejecutar acciones correctivas y preventivas
	2

	18
	Evaluar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas
	2

	
	Preparación del subsistema para la implantación
	

	19
	Selección del organismo certificador (Fondo norma)
	5

	20
	Solicitud al organismo certificador
	3

	21
	Entrega de la documentación al organismo certificador
	1

	TOTAL DE DÍAS
	179


Autor: Elaboración Propia

Para tener una mejor visualización de las actividades que se realizaran durante la implementación es bueno ver como se encuentra relacionada y para ello presentamos el siguiente cuadro donde se presenta las actividades con su respectiva precedencia.

A continuación presentamos una tabla de contenido la cual muestra de forma detallada las actividades tomando en cuenta la duración, precedencia e ID:
Tabla N° 22. Actividades y tiempo de duración para la implementación correlacionada 
	
	ID
	ACTIVIDAD
	PREC
	(DÍAS)

	
	
	Papel de la alta dirección
	
	

	1
	A
	Compromiso de implementación
	-
	2

	2
	B
	Contratar Servicio de capacitación
	A
	30

	3
	C
	Establecer, vigencia y condiciones de contrato con el consultor
	B
	2

	4
	D
	Designación de represéntate de la Alta dirección y el comité de calidad
	A
	2

	5
	E
	Distribución de la documentación y utilización de los manuales Y Guías.
	D,H,I
	60

	
	
	Capacitación
	
	

	6
	F
	Informar sobre la implantación a todo el personal
	C
	2

	7
	G
	Desarrollar Capacitaciones
	F
	30

	8
	H
	Capacitación de la autorizaciones
	G
	5

	9
	I
	Capacitación de los jefes en la revisión del SGC
	G
	5

	
	
	Medición Análisis y Mejora
	
	

	10
	J
	Realización de auditoría interna de calidad
	E
	4

	11
	K
	Revisión de resultados de autoría interna por jefatura y comité
	J
	1

	12
	L
	Implantación de acciones correctivas y correctivas
	K
	15

	13
	M
	Realización de auditoría interna de pre-certificación de calidad
	L
	2

	14
	N
	Revisión de resultados de la auditoría por la jefatura y comité 
	M
	1

	15
	O
	Implantación de acciones correctivas y preventivas
	N
	2

	16
	P
	Reunión de comité de calidad para analizar acciones correctivas y preventiva
	O
	1

	17
	Q
	Ejecutar acciones correctivas y preventivas
	P
	2

	18
	R
	Evaluar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas
	Q
	2

	
	
	Preparación del sistema para la certificación
	
	

	19
	S
	Selección del organismo certificador
	R
	5

	20
	T
	Solicitud al organismo certificador
	S
	3

	21
	U
	Entrega de la documentación al organismo certificador
	T
	1


Autor: Elaboración Propia
13. 4 Diagrama de Gantt
Para la implementación del sistema de gestión de calidad en la Gerencia de proyectos tomamos como el primer paso desarrollar todas las actividades que corresponden al subsistema que se le ha llamado “papel de la alta dirección” en el cual se incluye las actividades como lo son:
13.4.1 Compromiso de implementación

En el cual el Líder tiene la responsabilidad de informar al personal sobre implementación del Sistema de Gestión de Calidad y asimismo comprometer a cada uno de ellos a llevar a cabo el SGC.

13.4.2 Servicio de capacitación ISO 9001

Otro paso indispensable es contratar el servicio de auditoría, el cual es parte del proceso para poder lograr la certificación. Este paso es exigido por la norma ISO 9001.
13.4.3 Designación de representante de la gerencia de proyectos y comité de calidad.
13.4.4  Distribución de la documentación

Desarrollado el sistema del papel de la alta dirección se inicia el subsistema de Capacitación, en el cual se brindan la explicación de todo lo que concierne al sistema de gestión de calidad de la unidad. Desarrollando estos dos sistemas se continúa con los dos restantes, en los que se prepara la documentación a presentar al organismo certificador.
DIAGRAMA DE GANTT
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Figura Nº32.  Diagrama de Gantt.  Autor: Elaboración Propia
13.5 Organización

Para que se ejecute el sistema de gestión de la calidad se deben definir los puestos y sus funciones en cada parte del desarrollo del sistema, se describen según el organigrama. En el presente organigrama se muestra la forma en que se propone que esté constituida la organización para la implantación del sistema de gestión de calidad.
Tomando como parte principal el líder de proyecto quien es la persona que velara por que todo esté funcionando durante y después de la implantación, Por otro lado tenemos a los capacitadores quienes serán encargados de que cada elemento humano dentro de la organización esté debidamente enterado y con los cocimientos propios según su área para mantener y mejorar el sistema de gestión de calidad.

El Gestor de calidad será quien más debe de estar al tanto de la implantación ya que es la persona más capacitada para desarrollar estas funciones, según se presentó en el perfil del puesto, además el será el encargado de verificar constantemente el funcionamiento de este.
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Figura Nº33.  Mapa Conceptual.  Administración del Proyecto. 
Autor: Elaboración Propia
Conclusiones
Del estudio realizado en la Unidad de Gerencia de Proyectos, se obtuvieron las conclusiones siguientes: 

1. Se comprobó que la Gerencia de Proyectos no posee un Sistema de Gestión de Calidad, a su vez no cuenta con un sistema de documentación, control de los servicios no conforme, control de los registros, instrucciones de trabajo y otros documentos requerido por la norma ISO 9001:2008. 

2. Se realizó un diagnóstico para analizar la situación actual con respecto al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008, arrojando como resultado un cumplimiento 21.73% y con una brecha de calidad de 78.47%. 

3. Para lograr el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ha sido necesario incorporar nuevos procesos que se incluyeron en el manual de calidad, lo que permitirá un mejor funcionamiento del sistema de gestión de calidad.

4. En base a la resolución del cuestionario y también de una entrevista aplicada a los miembros de la Gerencia de Proyectos, se propuso una nueva Política de Calidad, en la que se introduce de cierta forma el papel que juega la Gerencia de Proyectos dentro de la EPS Siderúrgica Nacional.

5. Con la Política de calidad establecida también se determinaron objetivos de calidad específicos que con su cumplimiento buscan mejorar la unidad tanto en su funcionalidad como la calidad de sus servicios, así mismo lograr una mayor satisfacción de sus clientes.

6. En la actualidad se tiene un concepto de calidad y sus beneficios de manera muy vaga, entre el personal que labora dentro de la unidad, por lo que se diseñó un plan de capacitación para crear una sensibilización y ampliar el conocimiento de calidad, lo que implica cuáles son los beneficios dentro de la unidad y la responsabilidad que cada quien tiene dentro del sistema.

7. Para poder implementar el sistema de gestión de calidad ha sido necesario diseñar un plan de implementación que muestre como, cuando, quien y donde debe de realizarse, para que así el sistema se pueda desarrollar de la manera más eficaz.

Recomendaciones
En base a la investigación efectuada del diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma ISO9001:2008 para la Gerencia de proyectos de la EPS Siderúrgica Nacional, se proponen las recomendaciones siguientes:
1. Revisar periódicamente la política de calidad.

La política de calidad es uno de las columnas más importante dentro del SGC por lo que esta debe de ser estudiada periódicamente, se pide que cada año sea revisada por el comité de calidad y sea validada por la alta dirección.

2. Implantar el Sistema de Gestión de Calidad.

El diseño del Sistema de Gestión de calidad basado en las Normas ISO 9001:2008, está realizado con el fin de mejorar la organización, el orden y el control de todos los recursos que son utilizados dentro de la unidad por lo que es recomendable llevar a cabo este proyecto aun si no se busca una certificación o no se poseen los recursos para dicho caso, ya que el SGC puede desarrollarse perfectamente sin estar certificado. En pocas palabras Implantar la documentación propuesta para instaurar satisfactoriamente el Sistema de Gestión de la Calidad

3. Dirigir los esfuerzos hacia la cultura de calidad.

Como parte importante de la mejora continua es significativo  establecer una cultura interna de calidad, donde se define un patrón de mejora generalizado en toda la Gerencia de Proyectos para ello se ha trazado una frecuente participación de la alta dirección dentro de la construcción y desarrollo del SGC, puesto que la alta dirección es quien debe de dar la pauta para que el sistema de verdad funcione y son ellos los únicos que pueden garantizar los bueno resultados que se buscan dentro del sistema.

4. Capacitación Continúa al personal.

Se requiere la implementación de capacitaciones,  que estén enfocadas al ambiente de trabajo, atención y satisfacción al cliente, liderazgo.

5. Nombrar formalmente a una persona encargada de controlar todo lo referente al Sistema de Gestión de la Calidad. 

6. Planificar revisiones constantes de la Documentación del Sistema, a fin de determinar sus posibles deficiencias, corregirlas, mantenerla actualizar y garantizar su completa adecuación a la Norma - ISO 9001:2008. 
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