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El presente trabajo especial de grado tiene como objetivo fundamental elaborar 

e implementar el sistema de gestión de calidad en el departamento de 

refractarios de planta mediante la aplicación de la norma ISO 9001:2008. 

La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad es una decisión 

estratégica promovida por  la gerencia de Mantenimiento de Taller central ,con el 

propósito de mejorar el desempeño de sus dependencias, cumplir con las 

expectativas de los clientes y lograr posicionar al departamento del sector 

Refractarios de Plantas en un nivel competitivo haciendo frente a los modernos 

cambios en materia de gestión. 

Por las razones ya mencionadas se procedió a la implantación de un Sistema de 

Gestión de la Calidad (SGC) en el Sector Refractarios de Plantas) con el 

objetivo de mejorar sus procesos; lo cual pudo realizarse mediante el uso de la 

actual Norma NVC-ISO 9001:2008. 
 

 

 

 



Actualmente, se ha detectado una deficiencia  que afecta directamente 

al  departamento de Refractarios de Planta, ya que al no disponer del 

procedimiento como lo es el sistema gestión de calidad, los registros 

documentados de información,  necesaria para  optimizar  aquellos 

recursos y trámites relacionados  

1. solicitudes de servicios de equipos  

2.materiales e insumos y herramientas  realizadas por el 

personal de plantas  

 

3.Control de reportes de años anteriores sin procesar. 

 

4.Ausencia de prácticas operativas incorporadas en la página Web 

(intranet) de SIDOR. 

 



Mediante el estudio se pretende alcanzar los siguientes objetivos generales 

y específicos: 

Objetivos 

 Implementar el sistema de gestión de calidad en el departamento de  Refractarios de 

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

 

Objetivo General 



1 

2 

3 

4 

5 
 

Describir la situación actual de los procesos de documentación que  se llevan a 

cabo en el Sector Refractarios de Plantas. 

 

Analizar la Situación Actual y cálculo de la Brecha de los procesos que se llevan a cabo en el 

Sector Refractarios de Plantas con respecto a los requisitos establecidos de la norma ISO 

9001:2008. 

 

Determinar las causas que afectan el proceso de documentación de Gestión de calidad del 

Sector  Refractarios de Plantas mediante la aplicación del método Causa y efecto 

(Ishikawa). 

 

Diseñar un diagrama de flujo del proceso del sistema de gestión de calidad (SGC) del 

Sector Refractarios de Plantas para la implementación de los documentos en el modulo de 

la intranet (Site Calidad) de SIDOR. 

 
 Implementar los documentos del sistema de gestión de Calidad (SGC) del Sector 

Refractarios de Plantas en el modulo de la intranet (Site Calidad) de SIDOR. 



Alcance: 
El proyecto en desarrollo 

tiene como alcance la  

implementación de un 

sistema de gestión de 

calidad en el Sector 

Refractario de Plantas que 

complementara la 

información disponible en 

el SITE de calidad, Bajo la 

serie de normas ISO 9001 

versión 2008. 

Justificación: 
La razón por el cual se 

plantea implementación de 

un SGC para el Sector 

Refractarios de Plantas, es 

debido a que dicha 

implementación permitirá 

que la organización posea 

mayor ventaja competitiva en 

su entorno socioeconómico, 

planificación, organización y 

control a fin de lograr los 

objetivos establecidos por la 

alta dirección de la misma. 

Importancia: 
Es importante tener claro 

el concepto de Sistema de 

Gestión de la Calidad, esto 

no es más que el proceso 

para dirigir y controlar una 

organización con respecto 

a la calidad, por lo tanto, la 

implementación de un 

Sistema de Gestión de la 

Calidad basado en la 

Norma ISO 9001:2008 por 

este.  



En este capítulo se detallarán las principales características de la empresa SIDOR CA,  

como su ubicación, reseña histórica, misión, visión,  objetivos, distribución, descripción de 

proceso y la estructura organizativa, esto con la finalidad de conocer las actividades y 

características de dicha empresa.  

Breve Descripción de la 

empresa 
SIDOR Es el complejo siderúrgico 

integrado de Venezuela, Sus 

actividades abarcan desde la 

fabricación de acero hasta la 

producción y comercialización de 

productos semi-elaborados 

(planchones, lingotes y palanquillas), 

planos (laminados en caliente, frío, 

hojalata y hoja cromada) y largos 

(barras y alambrón). Utiliza para la 

producción de acero tecnologías de 

Reducción Directa (HYL y Midrex) y 

Hornos Eléctricos de Arco.  

Ubicación geográfica 
     La empresa se encuentra 

ubicada en la Zona Industrial 

Matanzas, Ciudad Guayana, 

Estado Bolívar, sobre la margen 

derecha del Río Orinoco, a 17 

kilómetros de su confluencia con el 

Río Caroní y a 300 kilómetros de la 

desembocadura del Río Orinoco 

en el Océano Atlántico  



 

     El área donde se llevara a cabo la investigación será en el Sector 

Refractario de  Plantas- Gerencia de mantenimiento Central. 

 

El sector de refractarios es aquel que se encarga de realizar 

mantenimiento a todos los equipos que trabajen a elevadas 

temperaturas, cubriendo las caras internas de los equipos con 

materiales refractarios bien sea aislantes (fibras y concretos) o densos.  



 

 

 

      planificar reparaciones refractarias tanto preventivas como 

correctivas. 

 

Elaborar los programas de mantenimiento reduciendo los 

tiempos de indisponibilidad de las plantas. 

 

Activar los planes de logística de materiales para cubrir las 

necesidades de los planes de reparación. 

 

capacitar al personal en técnicas de instalación de material 

refractario y revisar los proyectos para realizar propuestas de 

mejora.  

 

Analizar las condiciones de operatividad de las actividades 

refractarias para la determinación de prácticas y métodos de 

trabajo seguros. 



Estructura Organizativa del Sector 

Figura 4: Estructura Organizativa Interna del Sector  Refractarios de Plantas. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Matriz foda: 

El análisis FODA es una 

herramienta que permite 

conformar un cuadro de la 

situación actual del objeto 

de estudio (persona, 

empresa u organización, 

etc) permitiendo de esta 

manera obtener un 

diagnóstico preciso que 

permite, en función de ello, 

tomar decisiones acordes 

con los objetivos y políticas 

formulados. 

Diagrama causa 

efecto 

El Diagrama de 

Ishikawa (DI) es una 

gráfica en la cual, se 

anota el problema y 

se especifican por 

escrito todas sus 

causas potenciales, 

de tal manera que se 

agrupan o estratifican 

de acuerdo con sus 

similitudes en ramas y 

sub-ramas.  

 

Diagrama de Flujo 

Un diagrama de flujo es 

una representación gráfica 

de un proceso. Cada paso 

del proceso es 

representado por un 

símbolo diferente que 

contiene una breve 

descripción de la etapa de 

proceso. Los símbolos 

gráficos del flujo del 

proceso están unidos 

entre sí con flechas que 

indican la dirección de 

flujo del proceso. 







Tabla 2: Símbolos utilizados en la representación de procesos 

Fuente: Internet. 







Fase 1: 

Planificación. 

 

Fase 2: 

Comunicación. 

 

Fase 3: 

Definición de 

responsabilidad

es y formación 

del equipo de 

trabajo. 

 

  
Fase 4: 

Diagnóstico 

de la 

situación 

actual de la 

organización

. 

  Fase 5: 

Definición del 

sistema de 

gestión de la 

calidad a 

implementar. 

 

Fase 6: 

Implementaci

ón del 

sistema de 

gestión de la 

calidad 

Fase 7: Auditoria, seguimiento y mejora continua. 

 





A continuación se presentará una descripción las actividades ejecutadas para este 

estudio, el procesamiento de la información, las técnicas e instrumentos de recolección 

de información, asimismo se detallaran como se procesó la información para la 

realización de la investigación. 

Tipo y diseño de la investigación 

 

Según el nivel de investigación 

- Es descriptiva, ya que en 

este estudio de evaluación 

se  describirá y analizara de 

forma detallada los 

elementos, componentes e 

interrelaciones que estén 

presentes para ser 

analizados en su totalidad y 

tener una visión clara de 

cómo y por qué se está 

desarrollando la 

problemática. (Nancy Navea 

2014). 

Es evaluativo, ya que su 

objetivo Será evaluar el 

resultado de cómo es el 

proceso de Gestión que lleva 

los empleados a la hora de 

realizar sus actividades. Para 

este caso, se estará 

evaluando el desarrollo del 

sistema de gestión como tal, 

con el fin de hallar las causas 

reales del problema que se 

presenta. (Nancy Navea 

2014). 

Es de Campo, ya que la 

situación que se planteará en 

esta investigación, los datos 

necesarios para el estudio se 

recolectaran de forma directa 

por medio del personal que 

labora en  el departamento 

de Refractarios de Plantas, 

por lo que el trabajo se 

enmarco en un diseño de 

campo, en concordancia con 

lo señalado por Sabino 

(1992): 



 

 

La población según Balestrini (1998), la 

entiende como: “Un conjunto finito o 

infinito de personas, cosas o elementos 

que presenta características comunes” 

.La investigación de la población esta 

representada por todo el Sector 

Refractarios de Plantas, específicamente 

con los datos existentes de las solicitudes 

de servicio realizadas  desde la asistente 

técnico hasta el supervisor en cuanto a 

su sistema de gestión dentro y fuera del 

departamento.  

 

El procedimiento para la toma de la 

muestra, consistió en la selección 

aleatoria de cinco solicitudes 

realizadas al Sector Refractarios de 

Plantas. Cada una de las solicitudes 

seleccionadas posee características 

diferentes que permitieron analizar y 

comprobar el comportamiento y 

funcionalidad de la implementación. 

Las solicitudes seleccionadas para la 

muestra constituyen datos reales y 

actualizados suministrados por el 

Sector Refractarios de Plantas. 

 



Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de 

datos. 

Observación 

Directa  

Entrevistas 

No 

Estructuradas 

Bibliografía  

Materiales 

Revisión de 

registros y 

documentos  

Recursos 

Recurso 

Humano 



Describir la situación actual del  proceso 

de gestión de mantenimiento que realiza 

el Sector Refractarios de Plantas. 

 

Los pasos que se siguieron para la ejecución de la investigación fueron las 
siguientes: 

Observar periódicamente a los supervisores, jefe 

de sector, asistente y líder técnico  para la 

realización de un análisis exhaustivo de los 

procedimientos que realizan diariamente, 

mediante una matriz de FODA. 

 

Leer y Analizar los requisitos y cláusulas de la 

Norma ISO 9001:2008 , Para compararlo con 

la situación actual del Sector Refractarios de 

Plantas y así definir el porcentaje de 

cumplimiento del SGC. 

Para la determinación de las causas fue necesario 

consultar investigaciones realizadas previamente 

en la unidad, se consultó la base de datos 

(intranet) que se maneja actualmente para evaluar 

los documentos de calidad. 

Visitar, observar, inspeccionar diariamente cuales son 

las actividades o procedimientos  que realizan cada 

uno de los supervisores, líderes técnico, jefe del 

sector, asistente, aprendiz,  para el desarrollo y 

elaboración del diagrama de flujo del proceso.  

 

Visitar a la gerencia de calidad para la 

descripción de su respectiva implementación de 

procedimientos y documentos al SITE de 

calidad con todos  aquellos  datos e 

informaciones. 

 

 



Observación directa 
      Descripción del método de trabajo actual 
Se puede decir que, en el SECTOR REFRACTARIOS DE 
PLANTAS presentan unas series de debilidades e 
irregularidades en cuanto al proceso de gestión de calidad 
exigida por la norma ISO 9001:2008. 

 Matriz de Análisis DAFO (FODA) 
Mediante la siguiente matriz se procedió analizar las causas internas y externas de 
todo el proceso de gestión de mantenimiento que realiza el Sector. Ver figura 11. 

El presente capítulo mostrará la situación actual observada en el Sector 

Refractarios de Plantas, así como también el método de trabajo que allí 

se ejecuta y los diagramas de proceso que se construyeron a partir de 

las observaciones realizadas en el lugar. 





%DE CUMPLIMIENTO INTERPRETACIÓN 

0 Cuando no se cumple ninguno de los requisitos de la 

norma ISO 9001:2008. 

25 Cuando el requisito está siendo aplicado pero no 

está documentado. 

50 Cuando el requisito esta documentado, pero no es 

aplicado, requiriendo revisión y  actualización.  

75 Cuando el requisito esta documentado y es aplicado 

pero no se detectan observaciones en su 

efectividad, requiriendo mejoras. 

100 Cuando se cumple todos los requisitos contenidos en 

la norma ISO 9001:2008 

NO APLICA Cuando los requisitos en la norma ISO 9001:2008 no 

aplican.  

Tabla 3: Escala de valores de Anderi souri 

Fuente: Fernández (2004) 

Evaluación de la situación actual del Sector Refractarios de 
Plantas, en relación al cumplimiento de los requisitos de la 
NVC-ISO 9001-2008  

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

porcentaje de cumplimiento, producto de la aplicación del cuestionario de 

evaluación del SGC y de la valoración obtenida al aplicar la escala de Anderi Souri 

(Ver Tabla 3).  



Metodología para calcular la brecha existente y el 
porcentaje de cumplimiento  

1 

 

 

2 

 

 

3 

4 

 

 

Promediar por cada cláusula y sub-cláusulas los valores obtenidos a través de los 

criterios para la cuantificación de evaluación diagnóstico de Anderi Souri.  

 

Promediar los resultados obtenidos de las cláusulas y sub-cláusulas de cada 

sección de la norma. 

Promediar los valores obtenidos de cada sección de la norma. Este procedimiento 

arrojará como resultado el nivel de aplicación o porcentaje (%) de cumplimiento 

con la NVC-ISO 9001:2008 del Sector Refractarios de Plantas 

Restar el cumplimiento con la norma (100%); requisito necesario para poder optar a la 

certificación; con el valor obtenido en el paso anterior (% de cumplimiento con la 

norma). 



Para el análisis se evaluaron las distintas cláusulas y sub-cláusulas por 
separado, para hallar en cuál de ellas la Unidad cumple o no con los 
requisitos, en cuales se puede mejorar su desempeño y cuáles no son 
aplicables a ésta. 
 La NVC-ISO 9001:2008 comprende varias secciones, de las cuales de la 
Sección 1 a la Sección 3 son considerados como introductorios, ya que 
explican de manera breve el objeto de desarrollar el Sistema de Gestión 
de la Calidad, donde será aplicado, algunas normativas y los términos que 
serán empleado en su realización, por ello no serán considerados para 
realizar el análisis del Sector.  

Cláusulas de la norma 









Generalidades (4.2.1) 

Manual de calidad (4.2.2) 

Control de los 

Documentos(4.2.3) 

Control de los Registros(4.2.4) 



CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO   

  Sistema de Gestión de Calidad  30,15 

  Requisitos Generales 35,64 

  Requisitos de la documentación 20,55 

  Generalidades 18,23 

  Manual de Calidad 0 

  Control de los Documentos 50,45 

  Control de los Registros 54.23 

  Mapa de Procesos 85,91 

  Practicas Operativas 65,53 

Tabla 4: %  de cumplimiento de la Cláusula: SGC 

Fuente: Cuestionario de Evaluación aplicado al Sector Refractarios 
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Gráfico 1: % de cumplimiento de la Cláusula: SGC 

Fuente: Elaboración Propia 

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

radica en la carencia de documentación y el cumplimiento de los requisitos para la 

misma, establecidos en la norma ISO 9001:2008.  
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Grafico 2: % de cumplimiento de la Cláusula: SGC 

Fuente: Elaboración Propia. 

En el gráfico 2 se observa que en el porcentaje de cumplimiento radica en 

una media debido a la baja elaboración y actualización de los requisitos en 

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



CÁLCULO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA   

Para verificar el cumplimiento de estas cláusulas y sus respectivas sub-

cláusulas, se formularon una serie de preguntas a las cuales se le 

asignaron valores entre 0 y 100 %. Al aplicar la metodología a la cláusula 

4.1 se promediaron los valores como se muestra a continuación:  

CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO   

 4 

Sistema de Gestión de 

Calidad  30,15 

 4.1 Requisitos Generales 35,64 

 4.2 

Requisitos de la 

documentación 20,55 

 4.2.1 Generalidades 18,23 

 4.2.2 Manual de Calidad 0 

 4.2.3 

Control de los 

Documentos 50,45 

 4.2.4 

Control de los 

Registros 54.23 

 N/A Mapa de Procesos 85,91 

 N/A Practicas Operativas 65,53 



CLAUSULA 

% DE 

CUMPLIMIE

NTO   

  

Sistema de Gestión de 

Calidad  30,15 

  Requisitos Generales 35,64 

  

Requisitos de la 

documentación 20,55 

  Generalidades 18,23 

  Manual de Calidad 0 

  

Control de los 

Documentos 50,45 

  

Control de los 

Registros 54.23 

  Mapa de Procesos 85,91 

  Practicas Operativas 65,53 

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 el Sector. Se promediaron los valores como se muestra a 
continuación:  



Una vez obtenidos los porcentajes totales de cumplimiento 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:  





CLÁUSULA % DE CUMPLIMIENTO 

5 Responsabilidad de la Dirección  28,05 

5.1 Compromiso de la Dirección 52 

5.2 Enfoque al Cliente  52,65 

5.3 Políticas de Calidad 85 

5.4 Planificación 75 

5.4.1 Objetivos de la Calidad 75,8 

5.4.2 Planificación del SGC 12,32 

5.5 Responsabilidad, autorización y comunicación 55,63 

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 75,44 

5.5.2 Representantes de la Dirección 86,41 

5.5.3 Comunicación Interna 62,28 

5.6 Revisión por la Dirección 0 

5.6.1 Generalidades 0 

5.6.2 Información de entrada por Revisión 0 

5.6.3 Resultados de la Revisión 0 

Tabla 5: % de Cumplimiento de la Cláusula 5: Responsabilidad de la Dirección 

Fuente: Elaboración Propia 
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Grafico 3: % de Cumplimiento de la Cláusula 5: Responsabilidad de la Dirección 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Como se puede observar en el gráfico 3, El Sector Refractarios de Plantas, no  
cuenta con la Revisión por la Dirección, Ya  que no tiene implementado el SGC,  
asimismo se nota la necesidad de documentar y velar por la implementación de los 
documentos haciendo cumplir los objetivos de la Calidad  de la empresa para 
mejorar la planificación del Sistema de Gestión de la Calidad, fuera de esto, se 
percibe el enfoque al cliente y el claro compromiso del Sector de establecer, 
difundir y mantener un SGC. 

 





CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO 

6 Gestión de Recursos 87,5 

6.1 Previsión de los Recursos 75,62 

6.2 Recursos Humanos 78,96 

6.2.1 Generalidades 75 

6.2.2 Competencia, Formación y Toma de Conciencia 75 

6.3 Infraestructura  100 

6.4 Ambiente de Trabajo 100 

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

Fuente: Elaboración Propia 

 El porcentaje total de cumplimiento de la Cláusula 6: Gestión de los Recursos, 

es de 87,50%, en el gráfico 4, presentado a continuación se muestran los 

valores obtenidos por el Sector Refractarios de Plantas. 

 



Grafico 4: % de Cumplimiento de la Clausula: Gestión de los Recursos 

Fuente: Tabla 6. Elaboración propia 

 
Como se observa en el gráfico 4, los valores obtenidos de la gestión de los 

recursos de esta cláusula de la norma son altos, lo que demuestra la buena 

gestión de recursos en el Sector Refractarios de Plantas. 

 







En la Tabla 8 se resumen los porcentajes totales de cumplimiento de la NVC-

ISO 9001: 2008, los cuales, son presentados en la Gráfica 7 con la finalidad de 

facilitar la apreciación de dichos porcentajes.  

CLÁUSULA % DE CUMPLIMIENTO 

4 Sistema de Gestión de la Calidad 30,15 

5 Responsabilidad de la Dirección 28,05 

6 Gestión de Recursos 87,5 

7 Realización del Producto 75,85 

8 Medición, Análisis y Mejora 35,63 

TOTALES 51,43 

Tabla 8: % Totales de Cumplimiento de NVC-ISO 9001:2008. 

Fuente: Elaboración Propia 

PORCENTAJES TOTALES OBTENIDOS EN CADA CLÁUSULA DE NVC-ISO 
9001:2008  
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En el Gráfico 7 se aprecia que la Cláusula 6: Gestión de los Recursos, posee 
el mayor porcentaje de cumplimiento con el 87,50%, seguido por la cláusula 
7. Realización de Producto, con el 75,85%; por su parte la Cláusulas 4, 5 y 
8, representan los porcentajes menores con el 30,15%, 28,05% y 35,63% 
respectivamente, siendo esta, sus respectivas sub-cláusulas , los puntos en 
los cuales deben concentrarse principalmente las acciones de mejora.  



El porcentaje de cumplimiento de la NVC-ISO 9001:2008, para el Sector Refractarios de 

Plantas, es de 51,43%; el cual fue obtenido al promediar los porcentajes totales de 

cumplimiento de cada 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, 51,43%; se afirma que la 

brecha de cumplimiento es de 48,57%; por el Sector Refractarios de Plantas, debe 

establecer y llevar a cabo acciones de mejoras, que le permitan alcanzar el 100% de 

cumplimiento de la norma.  
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Diagrama Causa- Efecto: 



CAPÍTULO VI 

ANALISIS Y RESULTADOS 

En este capítulo se muestra detalladamente los documentos que fueron 

elaborados considerados como necesarios para la implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad según los requisitos de la Norma 

COVENIN ISO 9001:2008 en el Sector Refractarios de Plantas para así 

reducir la brecha existente de 48,57%.  

RESULTADOS DE LA ELABORACIÓN Y ACTUALIZACIÓN 

DE LOS DOCUMENTOS  

Control de los 

Documentos 

Control de los 

Registros 

Inventarios de 

Equipos 

Flujograma 

de Procesos 

Se elaboro y actualizo para el Sector Refractarios de Plantas los 

siguientes requisitos exigidos por la empresa Sidor C.A. 



PLAN DE ACCIONES DE MEJORAS  

Las acciones de mejora que se llevaron a cabo en el Sector Refractarios de 

Plantas, están basadas en los requisitos que establece la NVC-ISO 

9001:2008; por tal razón para cada Cláusula se plantea una acción de mejora 

correspondiente.  

CLÁUSULA 4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 

CALIDAD  

Requisitos de la Documentación  

CLÁUSULA 5: RESPONSABILIDAD DE LA 

DIRECCIÓN  

CLÁUSULA 6: GESTIÓN DE LOS 

RECURSOS  

CLÁUSULA 7: REALIZACIÓN DEL 

PRODUCTO  

CLÁUSULA 8: MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 

MEJORA  



DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 

CÁLIDAD  

Los documentos obligatorios y necesarios elaborados para el Sector 

Refractarios de Plantas, para asegurarse de la eficaz planificación, ejecución  

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

propuestos que se muestra a continuación (Ver Tabla 9).  

Tabla 10: Documentación Propuesta 

Fuente: Elaboración Propia 



RESULTADOS DE IMPLEMENTACIÓN  

Una vez implementado el Sistema de Gestión de la calidad se aplicó 

nuevamente el cuestionario de evaluación : 

Inicial Final

4 30,15 95

4.1 75,62 82.65

4.2 78.96 80,12

4.2.1 75 85,7

4.2.2 75 95,15

4.2.3 100 100

4.2.4 100 100

5 28,05 70,85

5.1 52 73.62

5.2 52,65 73,65

5.3 85 85

5.4 75 85

5.4.1 75,8 80

5.4.2 12,32 93

5.5 55,63 70,85

5.5.1 75,44 88.63

5.5.2 86,41 86,41

5.5.3 62,28 89,92

5.6 0 85,12

5.6.1 0 86,15

5.6.2 0 60,55

5.6.3 0 78,29

Requisitos Generales

Requisitos de la Documentación

Generalidades

Manual de Calidad

Representante de la Dirección

Comunicación Interna

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

Generalidades

Información de Entrega para la Revisión

Resultados de la Revisión

Enfoque al Cliente

Políticas de Calidad

Planificación

Objetivos de la Calidad

Planificación del SGC

Responsabilidad y autoridad

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

Compromiso de la Dirección

CLÁUSULA

% Cumplimiento

Revisión por la Dirección

Responsabilidad, autoridad y comunicación

Control de los Documentos

Control de los Registros

Tabla 11: Continuación 

Fuente: Elaboración Propia.  



Inicial Final

6 87,5 93

6.1 75,62 82.65

6.2 78.96 80,12

6.2.1 75 85,7

6.2.2 75 95,15

6.3 100 100

6.4 100 100

7 75,85 87

7.1 75,98 76

7.2 95,32 95,32

7.2.3 85,6 95,13

7.3 65 93,15

7.3.1 62,98 91,11

7.3.2 98,5 98,5

7.3.3 81,44 83,55

7.3.4 75,63 85,66

7.3.5 75,63 78,88

7.3.6 75,63 86,55

7.3.7 75,63 86,55

7.4 85 85

7.4.1 87,93 87,93

7.4.2 90 90

7.4.3 40,3 55,63

7.5 65,44 78,96

7.5.3 65,4 65,4

7.5.4 90,65 90,65

7.5.5 62,13 68,13

Resultados del Diseño y desarrollo.

Preservación del Producto.

7.6
Control de los Equipos de Seguimiento

100 100

CLÁUSULA

% Cumplimiento

7.5.1
Control de la Producción y de la Prestación

75 86

7.5.2
Validación de los procesos de la producción

67,12 67,12

7.2.1
90,65 90,65

Revisión de los Requisitos relacionados 
7.2.2

75,68 78,53

GESTIÓN DE RECURSOS.

Prevision de los Recursos.

Recursos Humanos.

Generalidades

Competencia, Formación y Toma de Conciencia

Infraestructura

Ambiente de Trabajo

REALIZACIÓN DE PRODUCTO

Planificación de la Realización del Producto.

Procesos Relacionados con el cliente.

 con el Producto.

con el Producto.

Comunicación con el Cliente.

Diseño y Desarrollo.

Planificación y Desarrollo del Diseño.

Determinación de los Requisitos Relacionados

Elementos de Entrada para el Diseño y desarrollo.

Revisión del Diseño y Desarrollo

Verificación del Diseño y Desarrollo.

Validación del Diseño y Desarrollo.

Control de los Cambios del Diseño y Desarrollo.

y de la Prestación del Servicio.

Identificación y Trazabilidad.

Propiedades del Cliente.

y de Medición.

Compras.

Proceso de Compras.

Información de las Compras.

Verificación de los Productos Comprados.

Producción y Prestación del Servicio.

 del Servicio.

Tabla 12: Continuación 

Fuente: Elaboración Propia  



Inicial Final

8 35,63 75,68

8.1 50 78,65

8.2 12,35 75,13

8.2.1 50 88,13

8.2.2 42,13 45,44

8.2.3 0 45,38

8.2.4 0 48,3

8.3 10,13 15,29

8.4 0 55,15

8.5 32,15 95,33

8.5.1 0 95,33

8.5.2 50,78 65,15

8.5.3 55,63 65,15

Acción Correctiva.

Acción Preventiva.

Mejora Continua.

Mejora.

Sastifacción del Cliente

Auditoria Interna

Seguimiento y Medición de los Procesos

Seguimiento y Medición del Producto.

Control del Producto no Conforme.

Análisis de Datos.

CLÁUSULA

% Cumplimiento

MEDICION,ANALISIS Y MEJORAS

Generalidades

seguimiento y Medición

Tabla 13: Continuación 

Fuente: Elaboración Propia  

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

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

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

Plantas, debe llevar a cabo los procedimientos, formatos entre otras 

especificaciones documentadas para la Implementación (Ver Tabla 14).  



Estrategias de la Matriz FODA  

De acuerdo a las causas que se establecieron en la matriz FODA se 

procedió a realizar varias estrategias, las cuales se muestran a 

continuación (ver gráfico 15). 

Figura: 14: Estrategias de la Matriz FODA 

Fuente: Elaboración Propia 



Diseño de Flujograma de Procesos del Sector  

En la siguiente figura que se muestra a continuación podemos apreciar el 

flujograma del proceso del Sector  



Hace seguimiento 

hasta su completa 

Corrección 

Se traslada al 

Área 

6 

LGT/Inspectores/ Supervisor 

4 

Se Inicia la 

actividad de 

Reconstrucción 

Finaliza la 

actividad 

ejecutada 

Inspecciona el 

equipo con el 

Usuario 

¿El usuario esta 

Conforme? 

1 

Si 

Entrega el 

Equipo al 

Usuario 

Se 

Desbloquea el 

Equipo 

Realiza Reunión 

para revisar el 

alcance 

5 

Analista de 

Seguridad 

Monitorea las 

actividades 

ejecutadas 

Elabora Reporte 

Diario mediante 

un Correo 

Electrónico 

¿Hay algún 

riesgo? 

Si 

Envía Reporte 

Diario al 

Superior 

Coordinación Programación 

Ejecuta 

¿Responde de 

manera 

inmediata? 

LGT/Supervisor 

Si 

Corrige las 

condiciones 

Inseguras 

6 

Se Realiza 

Inspección del 

Equipo 

Se Notifica al 

Usuario el estado 

del Equipo 

¿requiere 

intervención  el 

equipo? 

Se Envia Informe 

sobre la 

condición del 

Equipo 

Si 

5 

Se identifica los 

materiales 

9 

5 
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1. Se comprobó que el Sector no poseía un Sistema de Gestión de Calidad, a su vez no 

contaba con un sistema de documentación ni de procedimientos documentados para las 

acciones correctivas, control de los productos no conforme, control de los registros, 

inventarios de equipos y otros documentos requerido por la norma COVENIN ISO 

9001:2008. 

 

2.  Se elaboro un diagrama de causa y efecto  y matriz FODA para ver cuáles son las 

causas que afectan al Sector Refractarios de Plantas, demostrando que el Sector se 

encontraba en un periodo de inestabilidad en cuanto al SGC. 

 

3. Se realizó un diagnóstico para analizar la situación actual con respecto al cumplimiento 

de la Norma ISO 9001:2008, arrojando como resultado un cumplimiento de 51,43% y 

con una brecha de calidad de 48,57%.  

 

4.  Se realizo diagrama de Flujo del proceso de Gestión de Calidad del Sector Refractarios 

de Plantas. 

 

5. Se levantaron los procedimientos mínimos que exige la NVC-ISO 9001:2008 para el 

Control de Documentos, Control de los Registros, Control de Auditorías Internas. 

 

6. Se Diseñaron los documentos del control de los registros, inventarios de equipos. 



En base a la investigación realizada y con interés de la certificación 
posteriormente del Sistema de Gestión de la Calidad, se proponen las 
recomendaciones siguientes:  

 
1. Implantar la documentación  necesaria mediante una cartelera sobre el Sistema de 

Gestión de la Calidad en el Sector Refractarios de Plantas de manera que todo el 
personal conozca los requisitos de la norma ISO 9001:2008.  
 

2. Realizar un proceso de capacitación constante al personal del Sector Refractarios de 
Plantas con respecto a las normas ISO 9001:2008.  
 

3.  Proporcionar los recursos necesarios para la implementación, mantenimiento y 
mejora del Sistema de Gestión de la Calidad.  
 

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

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

 
 

 



Gracias por su 

Atención 


