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Resumen
En el siguiente Trabajo de Grado se presenta el estudio que tuvo como propósito el desarrollo de un sistema para la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total para dar respuesta a la problemática que en la actualidad tiene planteada la empresa PYROVEN, C.A.  por el desconocimiento  en la determinación de los costos totales relacionados con la calidad que se genera en los productos, lo cual esta incidiendo en el costo total óptimo de calidad que a la larga afecta el costo real del producto y en consecuencia, la sobre evaluación de los costos tradicionales. El trabajo se planteó como objetivos generales evaluar el impacto de los costos tradicionales versus los costos totales relacionados con la calidad y diseñar un sistema para  determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A. El presente estudio se realizó a través de una investigación no experimental que en su primera fase fue  de tipo evaluativo porque facilitó evaluar el impacto de los costos tradicionales versus los costos totales relacionados con la calidad; y en su segunda fase fue de tipo aplicada  que permitió diseñar un sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad. Este Trabajo fue desarrollado en la empresa PYROVEN, C.A., y estuvo dirigido a la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total, para ello se analizo el Sistema de Gestión de Calidad y el Sistema de Costos establecidos por la empresa; se Identificó  los gastos que genera cada actividad  relacionada con la calidad; se clasificaron los costos  de calidad en: prevención, evaluación, fallas internas y externas y los conceptos que debe considerarse en cada elemento. 
           Palabras claves: 1) Sistema de Calidad. 2) Costo Tradicional. 3) Costo de la calidad. 4) PYROVEN 
Introducción
Un Sistema de Costos basado en la Metodología de la Calidad Total es una  herramienta administrativa que proporciona a la alta dirección los datos que le permiten identificar, clasificar, cuantificar  y jerarquizar los gastos de la organización, el cual está determinado por la suma de los costos de obtención de la calidad: prevención y evaluación más los costos de las fallas internas y externas, esto  con el objetivo de medir en términos económicos las áreas de oportunidad y su impacto financiero,  para optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad que incrementen su competitividad y afirmen su permanencia en el mercado.

La Metodología de la Calidad Total aplicada a los costos consiste en: calcular, controlar, identificar, clasificar y analizar los costos de las actividades  relacionadas con la calidad que se ejecuta en las diferentes unidades organizativas y áreas productivas de la organización. 

En este trabajo se plantea el estudio que permitió desarrollar un sistema para la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total. 

Este estudio es importante porque introduce una nueva perspectiva en la organización que le permitió conocer los costos totales relacionados con la calidad, no solamente desde el punto de vista preventivo  y evaluativo sino también internos y externos (costos de defectos) de sus productos. 

Este Trabajo fue desarrollado en la empresa PYROVEN, C.A., y estuvo dirigido a la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total. 

El procedimiento que facilitó lograr los objetivos planteados en el presente trabajo de grado  implicó los siguientes pasos: investigación teórica acerca de los sistemas de gestión de la calidad, sistema de costos tradicionales o contables y sistema de costos de la calidad, recolección de datos en las diferentes áreas de la empresa relacionadas con el sistema de gestión de la calidad  y los costos, el cálculo y análisis de los mismos para comparar y evaluar  el impacto de los costos tradicionales versus costos totales relacionados con la calidad  y finalmente el desarrollo del  sistema para la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total.

Los objetivos generales de la investigación  en su primera fase fue evaluar el impacto de los costos tradicionales versus. los costos totales relacionados con la calidad  y en su segunda fase fue diseñar un sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A.

El presente estudio se realizó a través de una investigación no experimental que en su primera fase fue de tipo evaluativo que suministro  realizar un análisis del sistema de calidad y el sistema de costos actualmente utiliza la empresa  y en su segunda fase fue de tipo aplicada que permitió diseñar un sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total.

A través de este informe se presenta el resultado de la investigación que se realizó en los siguientes Capítulos: En el  Capítulo 1: Se expone el problema objeto de la investigación.  En el Capítulo 2: Se presenta el marco teórico, donde se detallaron los aspectos referidos a la revisión de literatura, bases teóricas, sistema de preguntas de investigación y sistema de operacionalización de las variables que sustentan el estudio. En el Capítulo 3: Se describe el diseño Metodológico bajo el cual se desarrollará este estudio. En el capítulo 4: Se presenta un análisis descriptivo del sistema de calidad y el sistema de costos utilizado en la organización. En el capítulo 5: Se expone el Desarrollo del Sistema para la Determinación de los Costos Aplicando la Metodología de la Calidad Total.  Finalmente se presentan las Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografía y Apéndices.

CAPÍTULO 1

El problema
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La aplicación de la calidad total  es un termino utilizado en algunas organizaciones, como una técnica para medir, evaluar e identificar,  los costos necesarios para llevar acabo las distintas funciones: Desarrollo del producto, comercialización, personal, producción, administración, resumiendo estos costos en cuatro grandes categorías: evaluación, preventivos,  de fallas internas y de fallas externas

Un Sistema de Costos basado en la Metodología de la  Calidad Total es una  herramienta administrativa que proporciona a la alta dirección los datos que le permiten identificar, clasificar, cuantificar  y jerarquizar los gastos de la organización, el cual esta determinado por la suma de los costos de obtención de la calidad: prevención y evaluación más los costos de las fallas: internas y externa, esto  con el objetivo de medir en términos económicos las áreas de oportunidad y su impacto financiero,  para optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad que incrementen su competitividad y afirmen su permanencia en el mercado.

En Venezuela, la empresa Pyrotek de Venezuela (PYROVEN, C.A.) está inscrita en el registro Mercantil de la circunscripción judicial del Estado Bolívar, con sede en Puerto Ordaz el día 26 de agosto de 1987, con un capital de  dos millones de bolívares  (Bs. 2.000.000). Su principal objetivo es comercializar, importar y fabricar materiales aislantes para altas temperaturas libres de asbestos a fin de satisfacer los requerimientos de los clientes en cuanto a calidad, oportunidad y servicios tanto  en el ámbito regional y nacional; como en América Central, Sudamérica y el Caribe, en los sectores del aluminio y no ferrosos, vidrio, fundición de hierro y acero. 

El entorno actual extremadamente competitivo exige a las organizaciones un esfuerzo constante en la mejora de sus procesos operativos y de su gestión financiera. La empresa para cumplir con estas nuevas perspectivas de globalización, está implantando el sistema de calidad total en sus instalaciones, siendo el objetivo de la alta dirección guiar a la organización hacia la calidad y reducción de costos  que le permita sobrevivir  y mantenerse en el mercado tanto nacional como internacional.  

La adopción de la calidad total ha llevado a la empresa a introducir cambios importantes tanto en los patrones de comportamiento de los costos relacionados con los procesos productivos, administrativos y  ventas  como su medición y control, ya que a través de estudios de análisis del Estado Financiero de la empresa para el año fiscal 2003-2004 se encontró que los costos tradicionales representa el 82%, de la estructura financiera de la empresa distribuidos de la manera siguiente: 59% de Costos de Producción de planta, 10% de Gastos de Comercialización  y Ventas y 13 Gastos de Administración (ver Tabla 1): 

Tabla 1: Análisis de la Estructura Financiera de la

Empresa PYROVEN C.A. Periodo Fiscal 2003-2004
	ELEMENTOS
	%
	%

	VENTAS
	
	100

	 COSTOS DE PRODUCCION 
	
	59

	Costos de  Materia Prima
	35
	

	Costos de Insumos
	3
	

	Mano de Obra Directa.
	9
	

	Gastos Indirectos de Fabricación 
	12
	

	GASTOS DEL PERÍODO
	
	26

	Gastos Generales de Ventas 
	10
	

	Gastos de Administración                        
	13
	

	TOTAL COSTOS
	
	82

	Utilidad Esperada 
	
	18


Fuente: Estado de Ganancias y Perdidas de la Empresa PYROVEN C.A. 2003-2004
Alrededor del 20%, de estos costos, son originados por el mal uso de los recursos los cuales no son controlados y cuantificados en el sistema de costos actual, aun cuando es un porcentaje bastante considerable y que puede ser evitado. Esto ha producido una transformación en la gestión de costos dentro de la empresa, que se traduce en un replanteamiento de los sistemas de costos tradicionales o contables  a los sistemas de costos  aplicando la metodología de la calidad.

La situación anteriormente planteada conllevó a desarrollar el presente estudio donde se dio   respuesta a la siguiente problemática: El desconocimiento por parte de la empresa PYORVEN, C.A. en la determinación de los costos totales relacionados con la calidad que se genera en los productos, esta incidiendo en el costo total óptimo de calidad que a la larga afecta el costo real del producto y en consecuencia la sub o sobre evaluación de los costos tradicionales, por lo cual se hizo necesario el desarrollo de un sistema para la determinación de los costos aplicando la metodología de la calidad total.  

El estudio que se realizó es importante porque originó una nueva perspectiva en la organización que le permitió conocer los costos totales relacionados con la calidad, no solamente desde el punto de vista preventivo  y evaluativo sino también internos y externos (costos de defectos) de sus productos. 

Además, con los resultados obtenidos se espera que la empresa logre como beneficios inmediatos: a) Una mejor planificación de las actividades de fabricación, importación y comercialización de  sus productos; b) establecer un control administrativo, para mejorar la distribución de los costos basados en la metodología de la calidad total; c) tomar decisiones sustentadas en la información, lo que le ayudará a analizar, conocer, definir y concertar los problemas y aplicar medidas correctivas y preventivas reduciendo en lo mínimo las fallas o defectos;  y d) conocer los costos  totales asociados a la calidad de sus  productos o servicios que conllevara a mantenerse en el mercado y lograr la satisfacción de sus clientes.

Este Trabajo se desarrolló  en la empresa PYROVEN, C.A., y estuvo dirigido a la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total que incluyen: prevención, valoración, fallas internas, fallas externas, como elementos principales  relacionados con la calidad dentro de la organización.

La Metodología de la Calidad Total aplicada a los costos consiste en: calcular, controlar, identificar, clasificar y analizar los costos de las actividades  relacionadas con la calidad que se ejecuta en las diferentes unidades organizativas y áreas productivas de la organización. 

El presente estudio se realizó a través de una investigación no experimental que en su primera fase fue de tipo evaluativo ya que permitió través de la revisión del material bibliográfico,  entrevistas y cuestionarios con expertos de área,  la  recolección de la  información que determinó el análisis e interpretación de la naturaleza y composición de los elementos del costo, que actualmente utiliza la empresa con la finalidad de evaluar el impacto de los costos tradicionales versus los costos totales relacionados con la calidad; y en su segunda fase fue de tipo aplicada que facilitó el diseño del sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad. 

Con el estudio se lograron los siguientes objetivos: 

2. OBJETIVOS 
Con la realización del presente estudio se lograron los objetivos siguientes:     

2.1 OBJETIVOS GENERALES

1) Evaluar el impacto de los costos tradicionales versus los costos totales relacionados con la calidad en la empresa PYROVEN, C.A.

2) Diseñar un sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A.

2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1) Analizar teóricamente las referencias bibliográficas sobre: Costos de la calidad y sistema de gestión de calidad, sistemas para determinar los costos aplicando la metodología de la calidad total,  a través de la red Internet y bibliotecas.

2) Analizar  el sistema actual de gestión de la calidad implementado en la empresa.

3) Analizar el sistema de costo  tradicional que actualmente utiliza la empresa.

4) Elaborar instrumentos de recolección de datos haciendo uso de los paquetes de computación tales como: Excel, Word y  Power Point. 

5) Aplicar  análisis estadístico para la comunicación de los resultados obtenidos.

6) Analizar las diferentes actividades relacionadas con la calidad en cada una de las áreas de la empresa.

7) Identificar los costos relacionados con la calidad total, tales como: prevención, valoración, fallas internas, fallas externas. 

8) Clasificar  los elementos del Costos de la Calidad en el Estado de Ganancias y Pérdidas. 
9) Calcular los costos relacionados con la calidad total.

10) Evaluar  el impacto de los costos tradicionales vs. los costos totales relacionados con la calidad. 

CAPÍTULO 2

Marco teórico
El diseño y desarrollo de un sistema de costo de la calidad necesita de un marco teórico que soporte su estructura lógica, el cual estará directamente relacionado con el grado de conocimientos que de estos sistemas se tenga. En tal sentido, para el trabajo de investigación que se realizó en la Empresa PYROVEN, C.A. se recurrió al apoyo de referencias bibliográficas cuyo análisis e interpretación permitió alcanzar de una manera  ordenada, los objetivos específicos planteados,  por lo que se exponen de manera secuencial en el desarrollo de este capítulo.

1 REVISIÓN DE LA LITERATURA
Para la realización de la investigación se hizo necesaria la revisión de material bibliográfico  de publicaciones relacionadas con el tema en estudio.  A tal fin se llevó a cabo una revisión de trabajos de grado que se mencionan a continuación:

GÓMEZ (1999), (1) establece una propuesta sobre los costos relativos a la calidad, como herramienta para mejorar la eficiencia de las inversiones publicas en la construcción en el Perú.  La propuesta consistía en agregar una nueva herramienta de control y gestión en  los proyectos para analizar los costos relativos de la calidad en la etapa de planificación y diseño y ejecución de la obra.
ALDAMA (2000), (2) Propone el desarrollo  del  Diseño de una Metodología para el cálculo de los costos de calidad para la Empresa de Productos Biológicos Carlos J. Finlay. Empresa ubicada en el  municipio Centro Habana, Ciudad de La Habana, Cuba. El diseño de la  Metodología  propuesta consistía en determinar, calcular y analizar   los costos de prevención, evaluación y por fallas que se origina en el proceso productivo considerando las técnicas de producción en la industria  Médico-Farmacéutica.

AYALA (2002), (3) elaboró un trabajo que tuvo como propuesta la elaboración de un: Sistema de Costos para la sede de la UNEG Upata, ubicada en Upata Edo. Bolívar Venezuela. En esta propuesta se contempla la identificación y distribución de los costos de la calidad y su  clasificación en directos e indirectos para llevar un mayor control en los costos que incurren en la Coordinación de Ingeniería en Industriales Forestales y la Coordinación de Tecnología en Producción Agropecuaria. 

VALLS (2000), (4) elaboró un: Diseño de un modelo para la evaluación y control de los costos de la calidad en la Superintendecia de Briqueteadora Venprecar, C.A. Empresa ubicado en Puerto Ordaz Estado Bolívar, Venezuela.  La propuesta consistió en estructurar un modelo de cálculo de costos de la calidad para evaluar y controlar las actividades inherentes de la Superintendencia  de Briquetadora acorde a las nuevas exigencias y recomendaciones de la norma ISO 9000:2000 

La diferencia de los modelos explicados anteriormente con  en el presente estudio está en que las propuestas anteriores se fundamentan en  identificar, estructurar y evaluar  los costos de la calidad para una área especifica de  la Organización o para una rama de la industria, en cambio la presente investigación plantea el análisis, comparación  y evaluación  de los costos tradicionales vs. los costos de la calidad que se originan en la organización, lo cual permitió desarrollar un sistema para la determinación de los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total. 

2 BASES TEÓRICAS
2.1 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
De acuerdo a la NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000, en su parte introductoria 0.1 Generalidades, expresa lo siguiente en relación con el sistema de gestión de la calidad:

‘’La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización.  El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la organización’’. (5)
El sistema de gestión de la calidad mejora notablemente los beneficios, los costos y la gestión de riegos dentro de la organización, tal como lo expresa LA NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9004:2000, en su parte introductoria 0.1:

‘’la aplicación de los principios de la gestión de la calidad no sólo proporciona beneficios directos sino que también hace una importante contribución a la gestión de costos y riesgos. Las consideraciones de beneficios, costos y gestión de riesgos, son importantes para la organización, sus clientes y otras partes interesadas’’.  (6)
De acuerdo con lo citado anteriormente el sistema de gestión de la calidad es un estilo de gestión cuyo diseño e implementación dependerá de las necesidades de cada Organización y cuyos principios aplicados persigue producir al menor costo posible productos o servicios que satisfagan las necesidades de la empresa y  de los clientes. 
2.2 REQUISITOS 

LA NORMA VENEZOLANA CONVENIN-ISO 9001:2000, (7) establece los requisitos necesarios que debe considerarse para el funcionamiento del sistema de gestión de la calidad, a continuación se estructura los principales que contiene la norma:

2.2.1 Objeto y Campo de Aplicación, Referencias, Términos 

De acuerdo a los capítulos 1,2,3 la organización debe asegurarse que el Sistema de Gestión de la Calidad ha sido establecido bajo la norma ISO CONVENIN 9001:2000 en aspectos tales como: Mantener una relación a largo plazo con sus clientes considerado aspectos importantes como las de satisfacer sus necesidades y expectativas; entrenamiento y conocimiento continuo al personal de la organización acerca de la  norma ISO 9001:2000, así como definir claramente y documentar sus proveedores y clientes.
2.2.2 Sistema de Gestión de la Calidad 

Una organización necesita asegurarse que tiene establecidos los procesos, cómo interactúan entre sí, qué recursos se requieren para proporcionar el producto y/o servicio y cómo medir y mejorar los procesos. Cuando se establece lo anterior, entonces se debe establecer un sistema para el control de la documentación, junto con el Manual de Calidad y los controles para conservar los registros, estructurado en la sección 4 de la norma (ver Tabla 2):

Tabla 2: NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000. Capítulo 4

	CAPÍTULO
	ASPECTOS

	4
	Sistema de gestión de la 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


2.2.3 Responsabilidad de la Administración: 

La administración al más alto nivel de la organización (la alta dirección) tendrá que conocer a fondo esta importante sección de la norma. Es su responsabilidad implantar programas, objetivos, y revisar los sistemas, así como comunicar la efectividad de los sistemas dentro de la organización, estructurado en la sección 5 de la norma (ver Tabla 2):

Tabla 2: NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000. CAPÍTULO 5
	CAPÍTULO
	ASPECTOS

	5.
	Responsabilidad de la dirección 

	5.1
	Compromiso de la dirección 

	5.2
	Enfoque al cliente 

	5.3
	Política de calidad 

	5.4
	Planificación 

	5.4.1
	Objetivos de la calidad 

	5.4.2
	Planificación del sistema de gestión de la calidad 

	5.5
	Responsabilidad, autoridad y comunicación 

	5.5.1
	Responsabilidad y autoridad

	5.5.2
	Representante de la dirección 

	5.5.3
	Comunicación interna 

	5.6
	Revisión por la dirección 

	5.6.1
	Generalidades 

	5.6.2
	Información para la revisión 

	5.6.3
	Resultados de la revisión 


2.2.4 Administración de Recursos 

Se ha dado mayor énfasis a los recursos que necesita una organización para asegurarse de que el cliente reciba lo que se ha acordado. No solo cubre recursos humanos, sino también recursos físicos, tales como locales para el equipo y cualquier servicio de soporte que se  requiera, estructurado en la sección 6 de la norma (ver Tabla 3): 

Tabla 3: NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000. CAPÍTULO 6
	CAPÍTULO
	ASPECTOS

	6.
	Gestión de los recursos 

	6.1
	Provisión de recursos 

	6.2
	Recursos humanos 

	6.2.1
	Generalidades 

	6.2.2
	Competencia, toma de conciencia y formación 

	6.3
	Infraestructura 

	6.4
	Ambiente de trabajo 


2.2.5 Realización del Producto
Esta sección cubre los procesos que se necesitan para proporcionar el producto/servicio. Estos procesos cubren actividades tales como cumplir con los requisitos y las instrucciones del cliente, el diseño y desarrollo de los productos, la compra de materiales y servicios y la entrega de los productos y servicios, estructurado en la sección 7 de la norma (ver Tabla 4): 

Tabla 4: NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000. CAPÍTULO 7
	CAPÍTULO
	ASPECTOS

	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 de la prestación del servicio 

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

	7.5.3
	Identificación y trazabilidad 

	7.5.4
	Propiedad del cliente 

	7.5.5
	Preservación del producto 

	7.6
	Control de los dispositivos de seguimiento y de medición


 2.2.6 Análisis de Medición y Mejora: 

Lo que es vital para la administración de los sistemas, es llevar a cabo la medición de los productos, la satisfacción del cliente, los sistemas administrativos y garantizar el mejoramiento continuo de los sistemas, estructurado en el capitulo 8 de la norma (ver Tabla 5):

Tabla 5: NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000. CAPÍTULO 8
	CAPÍTULO
	ASPECTOS

	8.
	Medición, análisis y mejora 

	8.1
	Generalidades 

	8.2
	Seguimiento y medición 

	8.2.1
	Satisfacción del cliente 

	8.2.2
	Auditoria 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 


El sistema de  gestión de la calidad  tiene un decisivo impacto en los costos de cualquier organización,  medir  estos costos de alguna manera proporciona a la alta dirección un instrumento que le permitirá aumentar la satisfacción de sus clientes, a través de mejoras a los procesos, a continuación se exponen teóricamente los costos tradicionales o contables, así como los costos de la calidad que debe considerarse dentro del sistema de gestión de la calidad.

2.3 COSTOS TRADICIONALES O CONTABLES

2.3.1 Definición 

A continuación se exponen la definición del costo tradicional o contable formulado por diversos autores:

HORNGREN (2003), define el termino costos de la siguiente manera ‘’como la expresión monetaria de los recursos consumidos para conseguir un objetivo fijado. ’’ (8) Ampliando esta definición el costo es la expresión monetaria de los recursos humanos, materiales y tecnológicos  con que cuenta la empresa para lograr sus objetivos.

Por otro lado NEUNER (2002), define que los costos tradicionales  o contables como:

 ‘’…fase empleada para recoger, registrar y analizar la información relacionada con los costos de producción y en base a dicha información tomar decisiones relacionadas con la planeación y control de las operaciones’’. (9)
De acuerdo a las definiciones antes citadas  los costos tradicionales o contables  se define en esta investigación como la rama de la contabilidad general, que le permite a la administración conocer y evaluar todos los desembolsos de dinero anteriores y actuales en el cual se incurren en el proceso productivo de un bien o servicio con la finalidad de determinar el costo unitario de los mismos. Donde los elementos principales que intervienen son los materiales directos, la mano de obra directa y los costos indirectos de fabricación, también conocido como carga fabril.

El objetivo final de los costos tradicionales o contables es  el control administrativo, que tiene por resultado la utilidad o perdida para la empresa. Por otro lado se tiene  que su objetivo es la determinación de los costos unitarios de fabricar varios productos o suministrar un servicio o distribuir determinados artículos.
2.3.2 Elementos del Costo
En una estructura de costo se contemplan tres elementos principales llamados Costos de manufactura, Materiales directos, Mano de obra directa y Costos indirectos de fabricación los cuales determinan el costo de producción de un bien o servicios. 

Para NEUNER (ya citado), los costos de materiales directos ‘’son los que pueden ser identificados en cada unidad de producción’’. (10) En algunos casos, los costos de materiales directos son los que pueden ser atribuidos a un departamento o proceso específico.

 
NEUNER (citado anteriormente) también expresa que:

 ‘’…los costos de mano de obra directa se refiere a los salarios pagados a los trabajadores por la labor realizada en una unidad de producción determinada o en algunos casos efectuada en un departamento específico’’. (11)

El tercer elemento según NEUNER (ya citado), Es el gastos general de fabricación o costos indirectos de fabricación y se define como ‘’… los costos no directos de la fábrica que no pueden ser atribuidos al proceso de producción, o en algunos casos a departamentos o procesos específicos’’.  (12)
2.3.3 Sistema de Costos 

HORNGREN (2003), (ya citado), define el sistema de costo de la siguiente manera ‘’como la herramienta que sirve para medir la cantidad de recursos consumidos’’. (13)

De acuerdo a lo anterior el sistema de costos tiene con finalidad la de suministrar la información necesaria sobre cómo se consumen los recursos que tiene la organización y que sirve para determinar los costos unitarios de los productos fabricados y terminados.
2.3.4 Clasificación del Sistemas de Costos 

La clasificación del sistema de costo es muy diversa y obedece a los diferentes criterios considerados por  los autores del área.  Para el autor  HORNGREN, (citado anteriormente) (14)  en su obra como implantar un Sistema de Control de Gestión en la práctica, el sistema de costos puede ser clasificado de la siguiente manera:

2.3.4.1 Sistema de Costo Completos 

La principal característica de este sistema de costos es que imputan a los productos o servicios producidos todos los costos reales asociados al proceso de fabricación del periodo considerado. Además permiten comparar sólo costos actuales con costos pasados.  Se puede utilizar de dos formas:

· Cuando se utilizan sistema de fabricación en serie para productos que son siempre iguales, tratan de conseguir por los costos totales incurridos y según el número de unidades producidas un costo unitario medio.

· Cuando se utilizan sistemas de fabricación por pedido u órdenes de   trabajo, se utilizan cuando cada producto o servicio fabricado es distinto. 

2.3.4.2 Sistema de Costos Estándar 

Se trata de un sistema que sigue la pauta de los sistemas de costos completos y para producciones en serie, pero con la diferencia de que se fijan costos estándar por unidad de productos de la siguiente forma:
· Se fijan para los costos directos los precios unitarios (mano de obra y materiales).

· Se fijan los costos indirectos a partir de una tasa por unidad de producto surgida de los costos generales de producción previstos.

2.3.4.3 Sistema de Costos Variables 

Este tipo de sistema de costo es el que registra sólo los costos variables relacionados directamente con la producción, ya que considera que cualquier costo que sea fijo es de periodo y no se deben imputar al costo del producto o servicio.  Cabe destacar que el margen bruto se calcula por producto y permite controlar mejor los costos fijos.

2.3.4.4 Sistema de Costos por Actividades ABC 

Se basa este sistema en que utiliza todas las actividades de la empresa y no sólo los centros de costos de producción. A partir de las actividades identificadas se deben asignar con las tasas de reparto los diferentes costos indirectos de fabricación. El proceso a seguir será el siguiente: identificar y valorar las actividades, calcular las tasas de reparto y aplicarlas a los costos indirectos hasta obtener el valor final.  

2.4 COSTOS DE LA CALIDAD

2.4.1 Definición
A continuación se exponen la definición de los costos de la calidad  formulado por diversos autores:

 
Según BARRIE y PLUNKETT (2000), los costos de la calidad incluyen: 

‘’…los costos del aseguramiento de la calidad, las inspecciones, la vigilancia, los materiales de pruebas y desperdicio, los componentes y los productos. Dichos costos se originan en diversas actividades y contribuyen a ellos varios departamentos de la empresa los cuales influyen en la calidad del producto’’. (15)
Según BARRIE y PLUNKETT (citado anteriormente)
‘’ los costos de la calidad pueden considerarse como uno de los criterios para juzgar el desempeño de una empresa en cuanto a la calidad, pero únicamente cuando se puedan hacer comparaciones validas entre diferentes grupos de cifras sobre los costos.  Es obvio que la compatibilidad de tales grupos de cifras depende de las definiciones de las categorías de costos y de los elementos usados para compilarlos’’. (16) 
FEIGENBAUM (2001), Define el término costos de la calidad de la siguiente manera:

 ‘’Son la base a través de la cual se pueden evaluar inversiones en programas de calidad en términos de mejoras en costos, realce de las ganancias y otros beneficios para las plantas y compañías de estos programas. Esencialmente, los costos de calidad son los fundamentos para la economía de los sistemas de calidad’’. (17) 

De acuerdo a las definiciones antes citadas  los costos de la calidad debe incluir los costos totales relacionados con la calidad de la  empresa tales como: Prevención, evaluación, fallas internas y externas mas los costos explícitos que se calcula con criterios convencionales de costos, normalmente siguiendo principios de contabilidad generalmente aceptados los cuales  van acompañado de un desembolso de efectivo por parte de la empresa, se trata básicamente de costos de personal, materia primas, insumos de planta y gastos que se origina en cada uno de los departamentos que integran la Organización.

2.4.2 Elementos de los  Costos de la Calidad

En cada clasificación de costo existen muchos elementos, a partir de los cuales se puede sintetizar el costo de la calidad total de acuerdo BARRIE y PLUNKETT (18) (ya citado) los enlistan según las categorías de los costos de prevención, valoración, defectos internos y externos, las cuales sirven de guías para la recopilación de datos sobre los costos de la calidad.

HARRIGTON (2002), los costos de Prevención ‘’Son todos los gastos realizados para evitar que se cometan errores, o diciéndolo de otra manera, todos los costes implicados para ayudar a que el empleado haga bien el trabajo todas las veces’’. (19) Es decir que evitan que ocurran defectos e inconformidades y que incluya los gastos de calidad para evitar que, en primer lugar, surjan productos insatisfactorios. Aquí se incluyen tales áreas de costos como calidad en la ingeniería y entrenamiento en calidad para los empleados. 

HARRIGTON (citado anteriormente) expresa que los costos de valoración ‘’Son el resultado de la evaluación de la producción ya acabada y la auditoria del proceso para medir la conformidad con los criterios  y procedimientos establecidos’’. (20) Es decir que los  costos de evaluación incluyen los costos de mantener los grados de calidad de la compañía por medio de evaluaciones formales de la calidad del producto. Ello incluye áreas de costo como inspección, pruebas, investigaciones externas, auditorias de calidad y gastos similares.

HARRIGTON (ya citado), los costos por fallas internas se define como ‘’el coste en que incurre la empresa como consecuencia de los errores detectados antes de que la producción sea aceptada por el cliente de la empresa’’. (21) Es decir que costos por fallas internas incluyen los costos de calidad insatisfactoria dentro de la compañía tales como desechos, deterioros y material vuelto a trabajar. 

HARRIGTON (ya citado), los costos de fallas externas  se define como ‘’El coste en que incurre la empresa porque el sistema de evaluación no detectó todos los errores antes de que el producto o servicios fuera  entregado al cliente’’. (22) Es decir que los costos por fallas externas, que incluyen los costos de calidad insatisfactoria fuera de la compañía, como fallas en el desempeño del producto y quejas de los clientes.

2.4.3 Clasificación de los Costos de la Calidad
La clasificación de los costos de la calidad es muy diversa y obedece a los diferentes criterios considerados por los autores del área. Para los autores BARRIE y PLUNKETT (ya citado) (23), en su obra los costos en la calidad pueden ser clasificados de la siguiente manera:

1. Según la clasificación prevención-valoración-defectos (PVD): Los costos son clasificados con la finalidad de controlar los costos totales relacionados con la calidad dentro de la organización sin prestar atención a los costos de la calidad relacionados con  los proveedores  y los clientes. 

2. Según las actividades relacionadas con el proveedor, la compañía y el cliente: Está clasificación se aplica tanto a las organizaciones manufactureras como a las de servicios tiene como finalidad controlar los costos totales de la compañía así como los relacionados con el proveedor y el cliente. El cálculo del costo de la empresa como el de calidad podría satisfacerse mediante una matriz proveedor-compañía-cliente, en vez de una prevención-valoración-defecto

2.4.4 Sistemas de Costos de la Calidad 

INTERNET (2003), (24) un sistema de costos de calidad es una técnica contable y una herramienta administrativa que proporciona a la alta dirección los datos que le permiten identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y jerarquizar los gastos de la organización, con el objetivo de medir en términos económicos las áreas de oportunidad y el impacto monetario de los avances del programa de mejoras que está implementando en la organización, para optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad, costo y/o servicios que incrementen su competitividad y afirmen su permanencia en el mercado. 

2.4.5 Medición de los Costos de la Calidad 

INTERNET (2003), (25) existen varios indicadores para  medir y cuantificar los costos de calidad. Entre los cuales se mencionan los siguientes: 

1. Índice con base en la mano de obra: Costos de calidad por hora de mano de obra directa. Es decir, por cada hora que invierto en un trabajador cuánto se pierde. (Costo Total de la Calidad/ Costo de la mano de obra directa). 

2. Índice con base en el costo: Costos de calidad por bolívares  de costos de manufactura. Esto es, por cuanto dinero  que invierto en manufactura (mano de obra, materia prima y costos generales) cuánto se pierde. (Costos Total de la Calidad/ Costo de la Producción).

3. Índice con base en las ventas: Costo de calidad por bolívares  de ventas. Es decir, que por cada cantidad de dinero  que gane cuánto se pierde. (Costos Total de la Calidad / Ventas). También pueden expresarse por cada elemento de los costos de la calidad entre la venta.

4.  Índice con base unitaria: Costos de calidad por unidad producida. Esto es, por cada unidad producida cuánto dinero se pierde. (Costos Total de la Calidad / unidades producidas). 

El indicador más utilizado es el calculado en base a las ventas, seguido por el de mano de obra, unidades producidas y por último en base al costo de manufactura. 

2.4.6 Metodología para el Cálculo y Análisis de los costos de la calidad

INTERNET (2003), (26) debe considerarse ciertos aspectos tales como:

· Conocimiento de los diferentes elementos que integran los costos de calidad: Prevención, evaluación, fallas internas y externas.   

· Análisis de las diferentes actividades relacionadas con la calidad en cada una de las áreas de la empresa.

· Identificación de los gastos que generan cada actividad. 

· Análisis de la información ya existente en la empresa.

· Identificación de la nueva información.

· Organización de la recopilación de información.

· Realización de las tareas de capacitación. 

2.5 BASE LEGAL

  Las organizaciones que aplican el Sistema de gestión de la calidad tal y como lo orienta LA NORMA VENEZOLANA CONVENIN-ISO 9004:2000, en su capitulo 8 titulado mediciones, análisis y mejora, en su ordinal 8.2.1.4 titulada medida financiera, menciona  lo siguiente:

 ‘’La dirección debería considerar la conversión de datos de procesos  a información financiera con el fin de proporcionar medidas comparables a lo largo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la eficiencia de la organización. Ejemplos de medidas financieras son: análisis de los costos de prevención, análisis de los costos de no conformidad, análisis de los costos de fallas internas y externas y análisis del costo del ciclo de vida’’.  (27)
  De acuerdo a la definición anterior los costos totales relacionados con la calidad: prevención, evaluación, de fallas internas y externa;  se considera como una medida financiera que sirve de herramienta a la alta dirección para medir, controlar y evaluar las actividades de la organización.  

2.6 SISTEMAS DE PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

     A continuación se exponen las preguntas de la investigación que serán respondidas con la investigación propuesta. 

1. ¿Cuál es la situación actual del sistema de costos de la empresa  PYROVEN, C.A.?

2. ¿Cuál es la situación actual del sistema de gestión de la calidad de la empresa PYROVEN, C.A.?

3. ¿Qué metodología dentro de  la calidad deben tener las variables para medir y controlar los costos dentro de un sistema de calidad? 

4. ¿Qué parámetros  deben ser tomados en cuenta para evaluar el impacto de los costos tradicionales vs. Los costos totales relacionados con la calidad dentro de la empresa?

2.7  SISTEMA DE VARIABLES 

2.7.1 Definición Operacional y Conceptual de Variables

2.7.1.1 Definición Conceptual. Sistema de Gestión de la Calidad.

De acuerdo a la NORMA VENEZOLANA CONVENIN-ISO 9001:2000, en su parte introductoria 0.1 Generalidades,  expresa lo siguiente:

‘’La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización.  El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la organización’’. (28) 

2.7.1.2 Definición Operacional. Sistema de Gestión de la Calidad.  

Desde el punto de vista operacional sistemas de gestión de la calidad fue entendida para efectos de esta investigación como el conjunto de actividades llevadas a cabo por la empresa para cumplimiento de la NORMA VENEZOLANA CONVENIN-ISO.

 2.7.1.3 Definición Conceptual.  Materiales Directos  
Para efectos de ésta investigación los Costos de materiales directos fue definida  de acuerdo a HORNGREN (ya citado), ‘’ Son los costos de adquisición de todos los materiales que se identifican como parte de los productos terminados’’. (29)
 2.7.1.4  Definición Operacional. Materiales Directos 

Desde el punto de vista operacional materiales directos fue entendida para efectos de esta investigación como el consumo de la  materia prima utilizada para  elaborar un producto, es decir la cantidad de kilogramos utilizados de un material o materiales para fabricar un producto, por ejemplo 200 kilogramos de lámina de silicato de calcio (materia prima) utilizado  para fabricar una pieza de cabezal (producto terminado).  

2.7.1.5 Definición conceptual.  Mano de Obra Directa  

Para efectos de esta investigación la mano de obra directa fue definida  de acuerdo a HORNGREN (citado anteriormente), ‘’ Son los salarios de todos los trabajadores que se puedan identificar en una forma económicamente factible con la producción de artículos terminados’’.  (30)
2.7.1.6 Definición Operacional. Mano de Obra Directa  

Desde el punto de vista operacional Mano de obra directa fue entendida para efectos de esta investigación como el tiempo que un trabajador utiliza para fabricar un producto y los gastos que se originan por efectos de salarios, beneficios legales y contractuales

2.7.1.7 Definición Conceptual. Gastos indirectos 

Para efectos de esta investigación los gastos indirectos fue definido  de acuerdo a HORNGREN (ya citado), ‘’ Todos los costos que no sean los materiales directos y la mano de obra directa  que este relacionados  con  el  proceso de producción‘’.  (31)
2.7.1.8 Definición Operacional. Gastos indirectos  

Desde el punto de vista operacional gastos indirectos fue entendido para efectos de esta investigación como todos los gastos originados durante el proceso productivo no relacionados con los costos de materiales y mano de obra directa tales como sueldos, beneficios legales y contractuales de los supervisores y empleados de los departamento de almacén, producción, mantenimiento y los gastos de planta como mantenimiento, depreciación, energía, teléfonos, insumos entre otros.  

2.7.1.9 Definición Conceptual. Gastos Administrativos 

Para efectos de esta investigación los gastos administrativos fue definido  de acuerdo a INTERNET (2003) ‘’ Son los gastos generales de oficina, los del departamento de contabilidad, los de personal y los de crédito y cobranzas’’. (32)
2.7.10 Definición operacional. Gastos Administrativos

Desde el punto de vista operacional gastos administrativos fue entendido para efectos de esta investigación como todos los gastos originados por las actividades de la Gerencia  de Administración y Finanzas, así como los gastos ocasionados por aspectos legales tales como patente municipal, impuestos, reclamos, auditorias contables entre otros.

2.7.1.11 Definición Conceptual. Gastos de Ventas 

Para efectos de esta investigación los gastos de ventas fue definido  de acuerdo a INTERNET (2003)  ‘’Son los relacionados con la preparación y almacenamiento de los artículos para la venta, la promoción de ventas, los gastos en que se incurre al realizar las ventas’’.  (33)  
2.7.1.12 Definición Operacional. Gastos de Ventas

Desde el punto de vista operacional gastos de ventas fue entendido para efectos de esta investigación como todos los gastos originados por las actividades realizadas por la gerencia de planta asi como las actividades realizadas por los vendedores para promover la venta del producto. 

2.7.1.13 Definición Conceptual. Costos de Prevención 

Para efectos de esta investigación los costos de prevención fue definido por HARRIGTON (citado anteriormente), como ‘’…todos los gastos realizados para evitar que se cometan errores, o diciéndolo de otro manera, todos los costes implicados para ayudar a que el   empleado  haga bien el trabajo  todas las veces’’. (34)  

2.7.1.14 Definición Operacional. Costos de Prevención 

Desde el punto de vista operacional costos de prevención fue entendido para efectos de esta investigación como el costo de todas las actividades llevadas a cabo para evitar defectos en el diseño y desarrollo en el producto; en las compras de insumos, equipos, instalaciones y materiales; en la mano de obra y auditorias  de mantenimiento preventivo. 
2.7.1.15 Definición Conceptual. Costos de Valoración   

Para efectos de esta investigación los costos de valoración fue definido por HARRIGTON (ya citado), como ‘’…el resultado de la evaluación de la producción ya acabada y la auditoria del proceso para medir la conformidad con los criterios  y procedimientos establecidos’’. (35) 

2.7.1.16 Definición Operacional. Costos de Valoración   

Desde el punto de vista operacional costos de valoración fue entendido para efectos de esta investigación como los costos que se origina  en las actividades de: inspecciones, pruebas y otras evaluaciones planeadas que se usan para determinar si lo producido, cumple con los requisitos establecidos dentro del sistema.  

2.7.1.17 Definición Conceptual. Costos por Fallas Internas 

Para efectos de esta investigación los costos por fallas internas fue definido por HARRIGTON (ya citado), como ‘’…el coste en que incurre la empresa como consecuencia de los errores detectados antes de que la producción sea aceptada por el cliente de la empresa’’.  (36) 

2.7.1.18 Definición Operacional. Costos por Fallas Internas 

Desde el punto de vista operacional costos por fallas internas fue entendido para efectos de esta investigación como los costos por defectos que suceden antes de entregar el producto al cliente que se originan por desperdicios de materiales, retrabajos, tiempos ociosos, reparaciones de equipos no planificadas, tiempos de buscar y corregir causas de fallas.

2.7.1.19 Definición Conceptual. Costos de Fallas Externas 

Para efectos de esta investigación los costos de prevención fue definido por HARRIGTON, como ‘’El coste en que incurre la empresa porque el sistema de evaluación no detectó todos los errores antes de que el producto o servicios fuera entregado al cliente’’. (37) 

2.7.1.20 Definición Operacional. Costos por Fallas Externas 

Desde el punto de vista operacional costos por fallas externas fue entendido para efectos de esta investigación como los costos que ocurren por quejas y devolución del producto por parte del cliente y todos los costos de  las actividades que involucre para  corregir los errores y reemplazo del mismo. 

2.8 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

  A continuación se expone de forma esquemática el cuadro de operacionalización de las variables e indicadores que fueron utilizados en el presente estudio (ver tabla 6):

Tabla 6: Operacionalización de las variables que serán utilizadas en el estudio.

	VARIABLE
	INDICADOR
	INSTRUMENTOS

	Sistema de Gestión de la calidad. 
	Evaluación del SGC desarrollo y congruencia con la Norma COVENIN ISO 


	Observaciones, entrevistas, Cuestionarios .

	Materiales Directos 
	Consumo en kilogramos
	Tabla de control.   

	Mano de Obra directa 
	Consumo horas hombres 
	Tabla de control

	Gastos Indirectos
	Gastos indirectos /  Ventas
	.Tabla de control

	Gastos Administrativos
	Gastos administrativos  / Ventas. 
	Tabla de control

	Gastos de Ventas  
	Gastos  de ventas / Ventas.
	Tabla de control

	Costos Prevención 
	Prevención / Costo de manufacturas.  

Prevención / Ventas.  
	Observaciones, entrevistas, Tabla de Control

	Costos Evaluación 
	Evaluación / Costo de manufacturas.  

Evaluación / Ventas.  
	Observaciones, entrevistas, Tabla  de control.

	Costos de fallas Internas 
	Fallas internas / Costo de manufacturas.  

Fallas Internas / Ventas.
	Observaciones, entrevistas, Tabla  de control.

	Costos de fallas externas 
	Fallas externas / Costo de manufacturas.  

Fallas externas / Ventas.
	Observaciones, entrevistas, Tabla  de control.


CAPÍTULO 3

Diseño metodológico
En el presente capitulo se describió el diseño y tipo de investigación, los instrumentos que se utilizaron  y finalmente se especifica el procedimiento que se siguió  para el desarrollo del sistema para la determinación de los costos aplicando la metodología de la calidad total para  PYROVEN, C.A 

1 TIPO DE ESTUDIO
El presente estudio se realizó a través de una investigación no experimental, ya que consistió  en realizar diversas visitas a las diferentes  áreas de la  empresa, con la finalidad de evaluar  y analizar la situación actual del  sistema de gestión de la calidad  y el sistema de costos.  Tal como lo expresa HERNÁNDEZ Y OTROS (2002) ‘’...es observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos’’.  (38)  

La investigación en su primera fase fue  de tipo evaluativo y en su segunda fase fue de tipo aplicada.

El estudio fue de tipo evaluativo ya que de acuerdo a TAMAYO (2001), 

‘’El fin fundamental es la aplicación de  la metodología evaluativa mediante proceso investigativos o hechos y  fenómenos que requiere ser modificados, para determinar la toma de decisiones  frente a si continuar con la estructura que presenta o suspender su ejecución, o si conviene registrar esa estructura para el logro de los objetivos propuesto’’.  (39)     

De acuerdo, al autor citado anteriormente el presente estudio fue  de tipo evaluativo ya que permitió a través de la revisión del material bibliográfico,  entrevistas  con expertos de área,  la  recolección de la  información que determinó el análisis e interpretación de la naturaleza y composición de los elementos del costo, que actualmente utiliza la empresa con la finalidad de evaluar el impacto de los costos tradicionales vs. los costos totales relacionados con la calidad. 

El estudio fue de tipo aplicada. En este sentido LA UNIVERSIDAD TÉCNICA NACIONAL (2002) señala que:

‘’Una investigación tecnológica es un trabajo sistemático en el que se utilizan los conocimientos obtenidos de la investigación científica o de la experiencia práctica, con el fin de desarrollar nuevos materiales, productos y dispositivos, establecer nuevos procesos, sistemas y servicios o mejorar los ya existentes, incluyendo el desarrollo de prototipos, instalaciones experimentales y servicio piloto’’.  (40)  

De acuerdo, a lo citado anteriormente el presente estudio es una investigación no experimental aplicada ya que mediante el análisis  del sistema de gestión de la calidad  y el sistema de costos  se diseño un  sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad. 

2 POBLACIÓN Y MUESTRA
Para la realización de ésta investigación  se hizo necesario definir claramente las características de la población y la muestra.

De acuerdo a TAMAYO (ya citado), La población se  define como ‘’…la totalidad del fenómeno a estudiar en donde las unidades de población poseen una característica  común, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigación’’. (41)
De acuerdo a TAMAYO (autor ya citado), la muestra se define como ‘’…el conjunto de operaciones que se realizan para estudiar la distribución de determinados caracteres en la totalidad de una población, universo o colectivo partiendo de la observación de una fracción de la población considerada’’.  (42)
En tal sentido, de acuerdo con las definiciones antes citadas y para efectos del presente estudio la obtención de la información que permitió el análisis del sistema de gestión de la calidad, el análisis y evaluación del sistema actual de costos y el desarrollo del diseño para determinar los costos  aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A., la cual consistió en considerar dentro de la muestra, para efectos de la aplicación de cuestionarios, a siete (7) personas que prestan sus servicios en la empresa y que ocupan cargos claves para el desarrollo de la investigación, las cuales están estructuradas de la siguiente manera (ver Tabla 7): 

Tabla 7: Estructura de la Muestra 

	No.
	Cargo

	1
	Gerente de Planta 

	1
	Gerente de Administración 

	1
	Jefe de Producción 

	1
	Coordinador de Contabilidad 

	1
	Coordinador de Costos 

	1
	Coordinador de Control de calidad

	1
	Almacenista 


3  INSTRUMENTOS

Los instrumentos se utilizaron  con la finalidad de buscar información que fue útil para el desarrollo de la  investigación, En tal sentido, HERNÁNDEZ Y OTROS (2002), establece que durante este proceso debe considerarse las siguientes etapas:

‘’…a) seleccionar o desarrollar un instrumento de medición. Este instrumento debe ser valido y confiable, b) aplicar este instrumento de medición (medir las variables), y c) preparar las mediciones obtenidas (codificación de los datos) para que puedan analizarse correctamente’’.  (43)

SABINO (2000), indica que ‘’un instrumento de recolección de datos es, en principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fenómenos y extraer de ellos información’’. (44)

 En relación a lo expuesto por los autores citados anteriormente, para la recolección, codificación y análisis  de los datos se utilizó los instrumentos tomando en cuenta los objetivos de la investigación, los que se presentan a continuación:

3.1  ENTREVISTA Y CUESTIONARIO.
Con la aplicación de la entrevista se buscaron opiniones por medio de una guía de preguntas estructuradas y previamente elaboradas a través de un cuestionario el cual consistió en un total  de ciento veintitrés preguntas, de tipo abierta con argumentos basados en la Norma CONVENIN ISO 9001:2000, con el tipo de respuesta de cuatro niveles, logrando medir y evaluar el desempeño del sistema de gestión de la calidad de la empresa PYROVEN, C.A, el cual fue aplicado a los trabajadores que ocupan cargos claves dentro de la organización y que están estrechamente relacionados al estudio de la investigación. (ver Apéndice A). 

3.2 OBSERVACIÓN DIRECTA 
Para la recolección de los datos se utilizó la técnica  de observación directa, a través de la utilización diagramas de flujo para registrar, compilar y analizar la  información dentro de los procesos productivos  y administrativos de la organización. Además se inspecciono los registros contables relativos al costeo de los diferentes elementos del costo que se están realizando en la actualidad, para detectar el procedimiento utilizado en el área de costo, y finalmente se realizó  histograma y gráfico de control para la comunicación de los resultados obtenidos en las observaciones realizadas.

3.3 MANUALES
Los manuales con que actualmente cuenta la empresa fueron  revisados  con la finalidad de conocer si los mismos se encuentran redactados y estructurados de acuerdo a la Norma COVENIN-ISO 9001:2000.

3.4 INFORMES INTERNOS DE LA EMPRESA
Son los informes mensuales y trimestrales que realiza la empresa para medir su gestión financiera tales como: Estado de Resultado, Balance General.

3.5 BIBLIOTECAS Y  RED  DE INTERNET
Este instrumento fue utilizado para recolectar información bibliográficas relacionados con el tema de investigación desde el punto de vista teórico  por lo cual se utilizo los servicios prestados por las bibliotecas e Internet. 

3.6 PAQUETES COMPUTARIZADOS
Entre los principales paquetes computarizados utilizados se encuentra: Word, Excel, Power Point, los cuales fueron utilizados para realizar gráficos, tablas, transcripción de información, cálculos, diseñar formatos.

4  PROCEDIMIENTO 
Para evaluar el impacto de los costos tradicionales vs. los costos totales relacionados con la calidad y diseñar el sistema para determinar los costos aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A., fue necesario el desarrollo de la Investigación siguiendo el procedimiento que se presenta a continuación: 

4.1 PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACIÓN:

1. Se analizó teóricamente las referencias bibliográficas sobre: costos de la calidad y sistema de gestión de calidad a través de la red Internet y bibliotecas.

2. Se analizó  el sistema actual de gestión de la calidad implementado en la empresa.

3. Se analizó el sistema de costo  tradicional que actualmente utiliza la empresa.

4. Se elaboró instrumentos de recolección de datos haciendo uso de los paquetes de computación tales como: Excel, Word y  Power Point. El cuestionario sirvió para determinar la situación actual del sistema de gestión de la calidad. Formatos para registrar y compilar  información dentro de los procesos productivos  y administrativos de la organización. Y por último la aplicación  de Histograma y Gráfico de control para la comunicación de los resultados obtenidos.

5. Se calcularon los costos tradicionales tomando como base el periodo fiscal   2004-2005. 

 4.2 PROCEDIMIENTO PARA EL DISEÑO: 
Siguiendo los pasos de la metodología de la calidad total para la determinación de los costos, las acciones son las siguientes:

1. Se analizó teóricamente las referencias bibliográficas sobre sistema para determinar los costos aplicando la metodología de la calidad, a través de la red Internet y biblioteca.

2. Se diseñó los formatos para  organizar los datos que fueron recopilados  y contabilizados.

3. Se analizó las diferentes actividades relacionadas con la calidad en cada una de las áreas de la empresa.

4. Se identificó los costos relacionados con la calidad total, tales como: Prevención, valoración, fallas internas, fallas externas. 

5. Se  Clasifico los elementos del Costos de la Calidad en el Estado de Ganancias y Perdidas de la Empresa. 

6. Se calcularon los costos relacionados con la calidad total.
7. Se evaluó  el impacto de los costos tradicionales versus los costos totales relacionados con la calidad. 

CAPÍTULO 4

Resultados
En este Capítulo se describen y analizan los resultados de la evaluación  que se le aplico al sistema actual de gestión de la calidad  utilizado por la empresa PYROVEN, C.A., conforme a los requerimientos de la Norma Covenin ISO 9001:2000 así como el análisis y evaluación del  sistema de costo  tradicional que actualmente utiliza la organización.
1 EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD IMPLEMENTADO EN LA EMPRESA PYROVEN, C.A.

1.1 PRESENTACIÓN Y DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS 

De acuerdo con los objetivos planteados en este estudio, fue necesario realizar el análisis y evaluación del sistema de gestión de la calidad (SGC) de la empresa PYROVEN, C.A., para ello, se aplico el cuestionario para la auditoria interna de acuerdo a los requerimientos de la Norma Covenin-ISO 9001:2000. Dicha evaluación  generó como resultado que el 100% de las operaciones del SGC se realiza sistemáticamente y en todas las áreas de la organización de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000. Aun cuando la empresa no ha establecido planes para la realización de auditorias externas; se han realizado una serie de auditorias internas llevadas a cabo por la propia organización y las mismas han sido consideradas por el investigador como medio de comparación con el cuestionario diseñado para evaluar el Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa (ver Apéndice A). A continuación se presenta  un  análisis por cláusulas de no conformidad (NO) y conformidad (SI) del Sistema de Gestión de Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000.  (Ver Gráfico 1)
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Gráfico 1: PYROVEN, C.A., Diagnóstico Auditoría Interna COVENIN-ISO 9001:2000

Fuente: Base de Datos en Apéndice A



1.1.1 Objeto y Campo de Aplicación, Referencias, Términos (Cláusula 1,2,3 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

Con la aplicación del cuestionario para la auditoria interna en conformidad con los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000  en  la empresa PYROVEN, C.A., (ver Apéndice A), se determinó; que el Sistema de Gestión de la Calidad existe un 100% de cumplimiento con respecto a los Capítulos 1,2,3 de dicha norma (ver Gráfico 1),   puesto que conoce, tiene establecido y mantiene un Sistema de la Calidad en conformidad con los requerimientos de la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000. 
La empresa por dedicarse a la fabricación y comercialización  de materiales aislantes para altas temperaturas libres de asbestos dirigidos a los sectores del aluminio y no ferrosos, vidrio, fundición de hierro y acero en el territorio venezolano, tiene plenamente identificados y documentados a sus principales clientes, estos son: C.V.G VENALUM C.A., C.V.G. ALCASA C.A.,  RUALCA Y ALUCASA, con los cuales mantiene una estrecha relación comercial por mas de 15 años de mutuo beneficio, donde la organización siempre se ha destacado por cumplir con cada uno de los requisitos de sus clientes así como  satisfacer sus necesidades y expectativas desde la emisión de la orden de compra por parte del cliente y aceptación para la fabricación del producto hasta la  entrega  y consumo de este en las instalaciones del cliente.

El Personal que labora en la Empresa PYROVEN, C.A., mantiene un entrenamiento continuo que le ha permitido adquirir conocimientos generales y específicos acerca de la norma ISO 9001:2000 y la importancia que tiene el cumplimiento de los requisitos de la norma en el sistema de gestión de la calidad implementado por la empresa; y por ultimo, la empresa tiene plenamente identificados y documentados a sus principales proveedores ellos son: Pyrotek Spokane, Pyrotek, Inc, Columbia City,  Pyrotek AG Sierre, Pyrotek Snif Systems, Pyrotek Neco Inc, Asbury Graphite Mills Inc, Nicha, con los cuales la empresa mantiene un estrecha relación comercial  de beneficio mutuo por mas de 15 años, considerado aspectos tales como calidad, recursos financiero, confiabilidad, posibilidades de financiamiento, cumplimiento en los tiempos de entregas y  la calidad en  de los productos y materias primas compradas así como la comunicación y compromisos de satisfacción total por parte de los proveedores.

1.1.2 Sistema de Gestión de la Calidad (Cláusula 4 de la NORMA ISO COVENIN 9001:2000) 

Con la aplicación del cuestionario para la auditoria interna en conformidad con los requerimientos de la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 a la empresa PYROVEN, C.A., (ver Apéndice A), se determinó que el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) implementado por la empresa, existe 100% de cumplimiento (ver Gráfico 1),   en cuanto a la documentación del  SGC que abarcá la cláusula 4 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000, por lo cual  se analizaron los siguientes aspectos dentro de la organización: 

1.1.2.1 Requisitos Generales (Cláusula  4.1 de la NORMA ISO COVENIN 9001:2000) 

1. Se determinó que el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) se ha implementado y mantenido en cada una de las gerencias, departamentos y coordinaciones de la empresa PYROVEN, C.A.,  de acuerdo a los requisitos de la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 (ver Apéndice A) y mejorado continuamente  en función de  las auditorias internas realizadas por control de calidad, ya que se realiza las acciones correctivas cuando se detectan desviaciones y las mismas son  aprobadas por el Gerente General, sin embargo, el SGC no ha sido revisado por auditores externos calificados para tal fin, que permita verificar los lineamientos de la norma y su posterior certificación del sistema por FONDONORMA.
2. La empresa PYROVEN, C.A.,  ha identificado los procesos necesarios y su interacción para llevar a cabo el  Sistema de Gestión de la Calidad (ver Apéndice A, pág. 159), lo cual se pueden evidenciar en: 1) el Mapa de Procesos y 2) el Manual de Fichas de Proceso establecidos por la organización.  En el primero, la empresa ha identificado claramente la  secuencia e interacción de los procesos, para ello a dividido los procesos  en tres grandes bloques (ver Figura 1).  Cabe destacar; que la empresa ha establecido en cada proceso las actividades de Planificación, Seguimiento y Control  en cada una la Gerencias, Jefaturas y Coordinaciones responsables del proceso;  aplicando los criterios y métodos establecidos en los procedimientos e instrucciones de trabajo para asegurar que el control  y operación de los procesos sean eficaces, necesarios para demostrar la conformidad del producto del Sistema de Gestión de la Calidad, así como también mejorar continuamente la eficacia de los procesos, de igual manera, la empresa asegura la disponibilidad de los recursos financieros y materiales para apoyar la operación mediante el seguimiento de los objetivos e Indicadores de cada uno de los procesos y a través del cumplimiento de cada uno de los puntos de control.
[image: image3.emf][image: image4.emf]
Figura 1: PYROVEN, C.A., Mapa de Procesos del Sistema de Gestión de la Calidad

1.1.2.2 Requisitos de la Documentación (Cláusula  4.2 de la NORMA COVENIN-ISO 9001:2000) 

 En esta sección se analiza cada uno los requisitos de La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) implementado por la empresa PYROVEN, C.A, de acuerdo a la norma COVENIN-ISO 9001:2000. A continuación se analizan cada uno de los requisitos de la documentación:  

1.1.2.2.1 Generalidades (Cláusula 4.2.1 de la NORMA COVENIN-ISO 9001:2000) 

Los niveles  de  documentación  en la empresa PYROVEN, C.A., son utilizados  y  mantenidos  para  cumplir con los requerimientos de la a la Norma COVENIN-ISO 9001:2000 (ver Apéndice A) para asegurar un control adecuado. Este Sistema de Gestión de la Calidad documentado, está formado por:

1. El establecimiento de la Política de Calidad, la cual es revisada conjuntamente con la Gerencia de Planta y la Gerencia de Administración y Finanzas y aprobada por el Gerente General una vez al año. Cabe destacar que la misma se encuentra redactada en función de la naturaleza y necesidades de la organización y acorde a la visión y misión de la empresa.
2. El establecimiento de los Objetivos Generales y Estratégicos de la Calidad, lo que permiten a PYROVEN, C.A. cumplir con la política de calidad, son revisados y aprobados anualmente por el Gerente General conjuntamente con la Gerencia de Planta y la Gerencia de Administración y Finanzas. Los Objetivos Generales y Estratégicos forman parte del Manual de la Calidad y a partir de los cuales la jefatura de producción y las respectivas coordinaciones de la empresa definen sus objetivos específicos, que permitan medir la eficacia de los procesos. 
3. El Manual de la Calidad, es el documento que describe la política  y objetivos de la calidad de PYROVEN, C.A.,  los aspectos mas relevante de  organización  y las disposiciones establecidas en la a la Norma COVENIN-ISO 9001:2000 para el mantenimiento del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa. Este documento esta disponible en la intranet al igual que copias impresas en cada una de las áreas de la empresa  y sirve como guía, tanto a los externos como a los internos relacionados con la organización, así como para futuras auditorias externas. 

4. El Manual de la Organización, donde la empresa  PYROVEN, C.A., desarrollan operativamente los enunciados de la Política y los Objetivos Generales y Estratégicos de la Calidad; Establecen la estructura organizativa que indica las autoridades y responsabilidades en los diferentes organigramas; y las descripciones de unidades y de cargo de los integrantes de la empresa. Este documento tiene como objetivo Integrar todas las funciones de la  estructura organizativa a los niveles de calidad de los productos fabricados, a fin de obtener un control  de las actividades  en función de optimizar los recursos asignados a cada unidad organizativa. El manual de la Organización establecido en la empresa PYROVEN, C.A., están estructurado de la siguiente manera (ver Tabla 8): 

Tabla 8: Estructura del Manual de la Organización de la Empresa PYROVEN, C.A.

	Estructura
	Aspectos Relevantes

	Portada
	Donde se señala el nombre del manual, el número de copias controladas y no controladas.

	Aprobación 
	Evidencia de los responsables de la elaboración, revisión y aprobación del Manual. 

	Tabla de Contenido
	Donde se enumera cada uno de los elementos que contiene el manual. 

	Certificación 
	Donde la Gerencial General certifica la elaboración del manual de la organización bajo las normas establecidas por la empresa, de conformidad con los requisitos establecidos por la norma COVENIN ISO 9001:2000.

	Política de la Calidad
	Donde la Gerencia General de PYROVEN, C.A. evidencia el enunciando de la política  y objetivos Generales y Estratégicos de la calidad. 

	Introducción
	Referencia de la información que presenta el manual y breve reseña histórica de PYROVEN, C.A. donde se indica año de creación, Acta constitutiva, ubicación Geográfica, productos que fabrica. 

	Objetivos  
	Señala lo que PYROVEN, C.A. espera lograr con aplicación del manual.

	Lista de distribución 
	Evidencia la entrega del documento al usuario, bajo dos criterios: copias impresas controladas y copias no controladas a través de la Intranet a las diferentes Gerencias,  Jefaturas y Coordinaciones  de la Empresa PYROVEN, C.A.

	Control de Revisiones: 
	Evidencia la revisión y modificación del manual, lo cual incluyen: punto, página, número de párrafo, comentarios, tipo de cambio realizado, y nombre y firma del responsable del cambio.

	Organigramas
	Evidencia la estructura organizativa de PYROVEN, C.A a través de los organigramas: posicional macro, general y de posición dimensionado

	Descripciones de unidades. 
	Donde se identifica: el nombre de  la unidad, a quienes  reporta la unidad y la función que cumplen.

	Descripciones de Cargo
	Donde se identifica: el nombre del cargo; la unidad a quienes reporta; a quien supervisa; la misión del cargo; funciones y responsabilidades; naturaleza y alcance; relaciones externas y internas, perfil: educación y habilidades deseables.


Fuente: Manual de la Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A.
5. Manual de Fichas de Proceso, donde la empresa PYROVEN, C.A, establece los  pasos para el control de las actividades de mejora continúa. Estos Aspectos son: a) Identificar el área donde se presenta el problema, b) Identificar el problema que afecta el área o proceso, c) determinar las acciones de mejora para corregir el problema detectado, d) Establecer los objetivos que se esperan alcanzar con la mejora planteada, e) Indicar el departamento o personas encargadas del cumplimiento de los objetivos propuestos,  f) Definir la fecha de ejecución de las acciones de mejora.

6. Los Manuales de Procedimientos; los cuales son llevados de acuerdo a las actividades y necesidades de cada Gerencia, Jefatura, Coordinación de la empresa PYROVEN, C.A., y son utilizados además para especificar quién hace qué cosa, cuando la hace y qué documentación es utilizada para verificar que la actividad de la calidad fue ejecutada conforme a los procedimientos establecido por la empresa para la elaboración y redacción  de los manuales de procedimientos, los cuales están estructurado de la siguiente manera (ver Tabla 9):

Tabla 9: Estructura del Manual de Procedimientos establecidos por la Empresa PYROVEN, C.A, de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000. 7
	Estructura
	Aspectos Relevantes

	Portada
	En esta sección PYROVEN, C.A señala el nombre del manual, el número de copias controladas y no controladas.

	Tabla de Contenido
	En esta sección PYROVEN, C.A enumera cada uno de los elementos que contiene el manual. 

	Política de la Calidad
	En esta sección PYROVEN, C.A evidencia el enunciando de la política  y objetivos Generales y Estratégicos de la calidad. 

	Lista de distribución 
	En esta sección PYROVEN, C.A evidencia la entrega del documento al usuario, bajo dos criterios: copias impresas controladas y copias no controladas a través de la intranet a las diferentes Gerencias,  Jefaturas y Coordinaciones  de la Empresa 

	Control de Revisiones 


	En esta sección PYROVEN, C.A evidencia la revisión y modificación del manual, lo cual incluyen: Punto, Página, Número de párrafo, comentarios, tipo de cambio realizado, y nombre y firma del responsable del cambio.


	Propósito
	En esta sección PYROVEN, C.A indica detalladamente  el motivo o uso para el cual fue creando los diferentes documentos o procedimientos en la empresa. 

	Continuación tabla 9:

	Alcance
	En esta sección PYROVEN, C.A  indica las Gerencias, jefaturas y coordinaciones incluidas en la actividad o proceso motivo del documento o procedimientos creando.

	Definiciones
	En esta sección PYROVEN, C.A define todas aquellas abreviaturas y codificaciones  incluidas en el procedimiento que no figuran específicamente en los anexos de las definiciones del Manual de la Calidad de la empresa.

	Responsabilidades
	En esta sección PYROVEN, C.A indica los Responsables de velar por el cumplimiento del procedimiento establecidos, y de igual manera la responsabilidad de las gerencias, jefaturas y coordinaciones en el uso de los procedimientos destinados a cada unidad.

	Normas Aplicables
	En esta sección PYROVEN, C.A indica las normas bajo la cual fué diseñado el procedimiento. Específicamente de los requerimientos  de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000  

	Procedimiento
	En esta sección PYROVEN, C.A describe las distintas actividades e interfaces necesarias para el cumplimiento de los objetivos previstos por el procedimiento, lo cual incluyen los pasos, responsables y la acciones para ejecutar el procedimiento.  

	Referencias
	En esta sección PYROVEN, C.A indica los nombres de los documentos que se mencionan en el procedimiento.

	Registros
	En esta sección PYROVEN, C.A indica el código, ubicación, custodio y tiempo de retención de los registros que genera los  procedimientos

	Anexos.
	En esta sección PYROVEN, C.A incluyen copia de los formularios que son utilizados  para el registro de las distintas actividades.


Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.


A continuación se señala por Gerencias, Jefatura y Coordinaciones los principales procedimientos elaborados por la empresa PYROVEN, C.A., en el manual de procedimientos (ver Tabla 10), de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000.

Tabla 10: Principales Procedimientos Elaborados por la Empresa PYROVEN, C.A., incluidos en el manual de procedimientos de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Nombre de la Unidad
	Procedimientos Establecidos

	Gerencia de Planta
	Procedimientos para: La elaboración del manual de calidad, del manual de procedimientos, de fichas de proceso y mapa de proceso, Instrucciones de trabajo y formularios; la revisión gerencial del sistema de la calidad; (ver tabla 15) y el Procedimiento de  “Acciones correctivas’’ La realización de auditorias internas; La aplicación de acciones correctivas, preventivas; El control de los documentos y registros; La elaboración del manual de la Calidad; La elaboración del plan de la Calidad, edición y seguimiento de los procesos, El control de documentos de origen externo;  Actualización de normas; El entrenamiento en calidad.

	Gerencia de Administración y Finanzas
	Procedimientos para: El Anticipo o reembolso de Gastos de Viaje, El mantenimiento y reparación de vehículos; La  declaración de impuestos; La venta de Activos; la venta y retiro de materiales y productos obsoletos; La elaboración de los estados financieros; la aprobación de documentos legales y mercantiles; la solicitud de prestamos a la casa matriz.   

	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Procedimientos para: La emisión de cotizaciones; La revisión, aceptación y modificación  de ordenes de compras; El servicio post venta; El control y seguimiento de quejas y reclamo; cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes.

	Jefatura de Producción
	Procedimientos para: La selección y evaluación de proveedores; Compras nacionales e importadas; La devolución de  materiales a los  proveedores; El retiro y recepción de materiales y productos del almacén; La fabricación de productos de pinturas, tornerias, costura; El control y revisión del diseño; La modificación o cambios  de planos y ordenes de Trabajos; La codificación de Materia Prima y identificación de especificaciones técnicas.

	Coordinación de Costos
	Procedimientos para: El costeo de productos comprados y fabricados; La toma física de inventarios selectivos y anuales; La elaboración del presupuesto de ventas, producción y administración.

	Coordinación de Contabilidad
	Procedimientos para: La contabilización  y codificación de cuentas; La conciliación bancaria; El depósitos de pagos realizados por los clientes:

	Coordinación de Personal
	Procedimientos para: El reclutamiento, selección e inducción del personal; La detección de necesidades de adiestramiento; La administración de permisos personales; La evaluación del desempeño individual de empleados.

	Coordinación de Sistemas
	Procedimientos para: El manejo del Sistema de Producción y Finanzas (Visual Manufacturing)

	Control de Calidad.
	Procedimientos para: La realización de auditorias internas; La aplicación de acciones correctivas, preventivas; La Inspección y ensayo de: recepción, proceso, final; La inspección de despacho; El control de la Calidad de Productos y materiales  almacenados; El mantenimiento y verificación de los equipos de Inspección, medición y ensayos; Técnicas estadísticas de la calidad; La medición y seguimiento del producto; El Control del producto No Conforme. 


Fuente: Manual  de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.
7. El manual de  Prácticas Operativas,  son las instrucciones de trabajo utilizadas por PYROVEN, C.A., para indicar en forma detallada cómo un trabajador o equipos de trabajos deben realizar una actividad. Las instrucciones de trabajo son redactadas en la empresa de acuerdo al manual de  procedimientos para la elaboración instrucciones de trabajo,  (ver Tabla 11) 
 Tabla 11: Estructura del manual de Prácticas Operativas establecido por la Empresa PYROVEN, C.A, de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Estructura
	Aspectos Relevantes

	Portada
	En esta sección PYROVEN, C.A señala el nombre del manual, el número de copias controladas y no controladas.

	Tabla de Contenido
	En esta sección PYROVEN, C.A enumera cada uno de los elementos que contiene el manual. 

	Control de Revisiones
	En esta sección PYROVEN, C.A evidencia la revisión y modificación del manual, lo cual incluyen: numero de la revisión, fechas, cambio realizado, nombre del responsable de la unidad y del responsable del sistema de gestión de la calidad. 

	Titulo
	En esta sección PYROVEN, C.A indica  el nombre de la instrucción de trabajo.

	Objeto
	En esta sección PYROVEN, C.A indica detalladamente  el motivo, razón o uso para la cual fue redactada la instrucción de trabajo en la empresa. 

	Responsable
	En esta sección PYROVEN, C.A Indica el cargo de la persona responsable de ejecutar la actividad.

	Herramientas
	En esta sección PYROVEN, C.A indica las herramientas a utilizar para efectuar la actividad descrita

	Implementos de Higiene y Seguridad
	En esta sección PYROVEN, C.A indica los implementos de higiene y seguridad industrial a utilizar para ejecutar la actividad

	Instrucciones
	En forma secuencial se describe  las distintas actividades a realizar.


Fuente: Manual de Instructivos de Trabajos.


A continuación se señala por Gerencias, Jefatura y Coordinaciones los Principales Instructivos de Trabajos  elaborados por la empresa PYROVEN, C.A., en el manual de Prácticas Operativas  (ver Tabla 12), de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000.

Tabla 12: Principales Instructivos de Trabajos Elaborados por la Empresa PYROVEN, C.A., incluidos en el  Manual de  Prácticas Operativas de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Nombre de la Unidad
	Principales Instructivo de Trabajo Establecidos

	Gerencia de Planta
	Instructivo de Trabajo para: La calificación de auditores internos; La actividades de mejora continua. 

	Gerencia de Administración y Finanzas
	Instructivo de Trabajo para: La emisión de cheques para compras de contado;  La proceso de pago de las compras a crédito; La emisión de guías de despacho y facturas para clientes. 

	Coordinación de comercialización y Ventas
	Instructivo de Trabajo para: El Embalaje; El despacho de materiales a los clientes.

	Jefatura de Producción
	Instructivo de Trabajo para: La anulación de ordenes de compra; Las compras de contado; La importación de materiales y productos terminados; La entrada de materiales y productos terminado; El retiro de insumos, materiales. 

	Coordinación de Costos
	Instructivo de Trabajo para: La toma física de Inventario de productos fabricados, productos importados, materias primas, insumos; la selección de muestra para la actualización de Estándares de Costos; La elaboración de tarjetas de inventarios; La elaboración de Presupuestos.

	Coordinación de Contabilidad
	Instructivo de Trabajo para: La codificación de ingresos de clientes y proveedores; La codificación de cuentas contables; La presentación y pagos de impuestos; La realización de auditorias financieras internas y externas. 

	Coordinación de Personal
	Instructivo de Trabajo para: La evaluación del personal 

	Coordinación de Sistemas
	Instructivo de Trabajo para: La realización de respaldo (backup) de archivos; El monitoreo del correos electrónicos enviados y recibidos; El mantenimiento de la Red.

	Control de Calidad.
	Instructivo de Trabajo para: El ensayo para materias primas y productos fabricados; La inspección de recepción a materias primas, productos de costuras, tornos y pintura. 


Fuentes: Manual de Procedimientos y Instructivos de Trabajos de la empresa PYROVEN, C.A.

8. Los Formularios, son formatos utilizados en la empresa PYROVEN, C.A.,  para llevar a cabo los registros de las actividades y necesidades de cada Gerencia, Jefatura, Coordinación para el procesamiento de la información en el sistema de producción y finanzas ‘’Visual manufacturing’’, que sirve de base para la toma de decisiones. Los Formularios, se refieren a hojas de papel impresas, etiquetas, marcas, calcomanías, sellos y cualquier otra identificación que permita detallar y especificar la condición de los procesos, materiales, productos, equipos, herramientas utilizados por la empresa.  A continuación se señala por Gerencias, Jefatura y Coordinaciones los Principales formatos  elaborados por la empresa PYROVEN, C.A.,  (ver Tabla 13), para el registro de la información de acuerdo  con los requisitos  de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000.

Tabla 13: Principales Formatos Elaborados por la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Nombre de la Unidad
	Formatos Establecidos

	Gerencia de Planta.
	Formatos para: El entrenamiento en calidad; La distribución de documentos; El cuestionario de auditorias ISO 9001:2000 

	Gerencia de Administración y Finanzas 
	Formatos para: La solicitud de emisión de cheque; La relación de cuentas de gastos de viajes; La solicitud de material o servicios. Memorando; Fax. 

	Ventas
	Formatos para: El control de cotizaciones recibidas; El control de ordenes de compra de cliente; La solicitud de notas de despacho. 

	Jefatura de Producción 
	Formatos para: La requisición de compras; El control de órdenes de compra; La solicitud  de cotización. 

	Coordinación de Costos  
	Formatos para: La solicitud de costos unitarios; La determinación de costos unitarios; La toma física de inventarios. 

	Coordinación de Contabilidad
	Formatos para: Conciliación bancaria; Comprobante de retención de impuesto sobre la renta; Comprobante de diario.

	Coordinación de Personal
	Formatos para: La oferta de servicio; El programa de adiestramiento; La detección de necesidades de adiestramiento; Permiso de salida; De amonestación. 

	Coordinación de Sistemas
	Formatos para: control de respaldo (backup) de archivos; 

	Control de Calidad.
	Formatos para: El reporte de control de recepción; El informe de no conformidad; El registro de no conformidades. 


Fuentes: Manual de Procedimientos y Instructivos de Trabajos de la empresa PYROVEN, C.A.

1.1.2.2.2 Manual de la Calidad (Cláusula 4.2.2 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

La empresa PYROVEN, C.A cuenta con un manual de la calidad, de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000. Esta disponible en la intranet al igual que copias impresas y su distribución esta controlada a través de un sello de seguridad y firma de aprobación del Gerente General para garantizar la confiabilidad en el uso del manual  en cada una de las áreas de la empresa. El Manual del Sistema de Gestión de la Calidad tiene como finalidad presentar a todos los interesados (los clientes, proveedores, accionistas, trabajadores), la política y objetivos de la calidad de la empresa, describir el Sistema de Gestión de la Calidad. Cabe destacar, que el manual es redactado según el procedimiento para la “Elaboración del Manual de la Calidad” y ‘'Control Elaboración de Documentos”. Establecido por la empresa PYROVEN, C.A.,  (ver Tabla 14)     

Tabla 14: Estructura del Manual de la Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A.

	Estructura
	Aspectos Relevantes

	Portada
	En esta sección PYROVEN, C.A señala el nombre del manual, el número de copias controladas y no controladas.

	Aprobación
	En esta sección PYROVEN, C.A evidencia los responsables de la de la elaboración,  revisión y aprobación del Manual. 

	Alcance
	Donde se evidencia el alcance del sistema de gestión de la calidad aplicando a los procesos para la fabricación, compra y  comercialización de materiales aislantes de acuerdo a los requisitos de la norma COVENIN-ISO 9001-2000 y señala las exclusiones a:  7.3 “Diseño y Desarrollo”  7.5.2 “Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación del Servicio” 7.5.4 “Propiedad del Cliente”

	Política de la Calidad
	En esta sección PYROVEN, C.A  evidencia el enunciando de la política  y objetivos Generales y Estratégicos de la calidad. 

	Misión y Visión
	En esta sección PYROVEN, C.A  evidencia el enunciando de la misión y visión acorde a la política de la calidad.

	Lista de distribución
	En esta sección PYROVEN, C.A evidencia la entrega del documento al usuario, bajo dos criterios: copias impresas controladas y copias no controladas a través de la intranet a las diferentes Gerencias,  Jefaturas y Coordinaciones  de la Empresa 

	Control de Revisiones
	En esta sección PYROVEN, C.A  evidencia la revisión y modificación del manual, lo cual incluyen: punto, página, número de párrafo, comentarios, tipo de cambio realizado, y nombre y firma del responsable del cambio.



	Continuación tabla 14:

	Introducción
	En esta sección PYROVEN, C.A hace referencia de la información que presenta el manual y breve reseña histórica de la empresa, donde se indica año de creación, acta constitutiva, ubicación geográficas, productos que fabrica, Organigrama General de la estructura organizativa.

	Certificación
	En esta sección PYROVEN, C.A certifica la elaboración del manual de la organización bajo las normas establecidas por la empresa, de conformidad con los requisitos establecidos por la norma COVENIN ISO 9001:2000.

	Tabla de Contenido
	En esta sección PYROVEN, C.A enumera cada uno de los elementos que contiene el manual. 

	Sistema de Gestión  de La Calidad
	En esta sección PYROVEN, C.A refleja la Información del Sistema de Gestión  de La Calidad,  enumerados y descrito  por cláusula de acuerdo a los requisitos de la norma COVENIN-ISO 9001-2000.  


Fuente: Manual de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A.

1.1.2.2 Control de Documentos (Cláusula 4.2.3 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

La empresa PYROVEN, C.A., para el control de documentos han establecido los siguientes procedimientos: Elaboración de Procedimientos, Instrucciones de Trabajo y Formulario; Elaboración del Manual de la Calidad; Control de Documentos; Elaboración de Fichas de Proceso y Mapa de Proceso (ver Tabla 8, 9, 10 y 11), los cuales son utilizados  para  asegurar la operación efectiva  del Sistema de Gestión de la Calidad,  con estos procedimientos la empresa define los controles necesarios para:

a) La aprobación de los documentos: manual de la calidad, manual de procedimientos, fichas de procesos y mapa de procesos, instructivos de trabajos y formularios del  Sistema  de Gestión de la Calidad para verificar su adecuación antes de la puesta en circulación son revisados por el Gerente de planta,  Control de la Calidad y el usuario, y son aprobados por el Gerente General antes de su  distribución y uso. 

b) La realización de cambios o modificaciones de documentos pueden ser solicitados por los jefes y coordinadores de la empresa, previa aprobación del Gerente del área, lo cual origina que los documentos ya puesto en uso sean revisados, actualizados y aprobados nuevamente sin el caso lo ameritara y por ultimo, sellar el documento señalando la fecha de la ultima revisión y si la misma se encuentra vigente.

c) Una vez que son solicitados los cambios o modificaciones estos son ejecutados y revisados antes de su aprobación y edición de acuerdo al procedimiento ‘’Control de los Documentos’’, el cual cubre la revisión, aprobación, emisión y modificación de los documentos del Sistema Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN C.A., de igual manera se utiliza el formato ‘’Lista Maestra de Documentos’’ como  mecanismos de control  y registro para indicar la revisión vigente de documentos y así prevenir la circulación y el uso de documentos obsoletos.

d) Las versiones actualizadas de los documentos se encuentra en intranet en el icono ‘’SGC’’ como edición oficial. De igual manera, se encuentran expedientes archivados en lugares adecuados donde tiene acceso el personal que los requiera para la ejecución de sus operaciones.

e) Las versiones actualizadas de los documentos aplicables se mantienen legibles y fácilmente identificables para su uso, dichos documentos están disponibles en todas aquellas secciones, en donde se efectúen operaciones esenciales para el funcionamiento efectivo del Sistema de Gestión de la Calidad. De igual manera, los documentos revisados son enviados a quienes tengan los documentos obsoletos.

f) Todos los documentos de origen externos  que ingresan a PYROVEN, C.A., se identifican a través del  procedimiento de “Control de documentos de origen externo” donde se establecen los lineamientos que permiten recibir, registrar, clasificar y distribuir a cada una de las áreas involucradas en el proceso dichos documentos  que de manera directa o indirecta afectan la calidad de los productos que produce PYRVOVEN, C.A.

g) La empresa PYROVEN, C.A., previene el uso no intencionado de los documentos obsoletos enviándolos al archivo central con el sello de “Documento Anulado” y señalado por escrito el tipo de documento que perdió vigencia y el motivo  por el cual debe retenerse o destruirse. 

1.1.2.3 Control de Registros (Cláusula 4.2.4 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000) 


Se determinó que los registros evidencian conformidad del SGC con los requerimientos de la NORMA COVENIN ISO 9001:2000 de acuerdo a las auditorias internas realizadas; sin embargo, los mismos no han sido revisados por un auditor externo para verificar los lineamientos de la norma y la posterior certificación del sistema por FONDONORMA. (ver Apéndice A). Con la finalidad de evidenciar la conformidad de los registros con los requisitos de la norma así como la operación eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad en PYROVEN, C.A., los registros son correctamente identificados, para su posterior ubicación y se mantienen archivados en condiciones ambientales adecuadas, para evitar su deterioro o pérdida. Para ello, se ha establecido el procedimiento “Control de los Registros” donde se definen los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, la recolección, acceso, mantenimiento, distribución, tiempo de retención y la disposición de los registros  en papel.


El Procedimiento para el ‘’Control de los Registros’’ establece los siguientes:

· Garantizar que los registros estén identificados a través de un  código, lugar de conservación, responsable de la custodia y tiempo de retención en archivos.

· Asegurar que todos los registros sean respaldados en medios magnéticos o en la intranet.

· Mantener fácil acceso de  los archivos donde se custodian los registros protegidos de la humedad para evitar  posibles daños o deterioro.  

· Velar por que todos  los registros sean archivados en orden consecutivo y cumplan con el Tiempo de Retención establecido por la empresa de 3 años en cada una de las áreas y de 10 años en archivo muerto.

· Verificar que los registros una vez concluida su tiempo de almacenamiento en archivo muerto sean quemados.

1.1.3  Responsabilidad de la Dirección (Cláusula 5 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

En cuanto a la responsabilidad de la dirección que abarcá el capitulo 5 de la norma ISO CONVENIN 9001:2000 (ver Apéndice A), se determinó que en el Sistema de Gestión de la Calidad existe un 99% de cumplimiento, 1% de no cumplimiento y de acuerdo con la norma ISO CONVENIN 9001:2000, por lo cual  se analizaron los siguientes aspectos dentro de la organización: 

1.1.3.1  Compromiso de la Dirección (Cláusula 5.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

PYROVEN, C.A., tiene como compromiso el desarrollo, implantación del Sistema de Gestión de la Calidad, de manera que se satisfagan los acuerdos con el cliente y la Mejora Continua; para ello, el Gerente General como representante de la dirección de la empresa, le comunica a la organización la importancia de satisfacer, tanto las necesidades de los clientes como los requisitos legales y reglamentarios, por lo cual revisa conjuntamente con los Gerentes de la organización,  el Sistema de Gestión de la Calidad y el cumplimiento de los objetivos y la política de calidad, como mínimo, cada 6 meses, así mismo revisar el resultado de las auditorías internas que hayan sido ejecutadas. 
De igual, manera verifican el cumplimiento de las  acciones correctivas, así como las recomendaciones emitidas y asegura la disponibilidad de recursos para la ejecución de todos las actividades relacionadas con la calidad, tal como lo expresa el procedimiento “Revisión Gerencial del Sistema de la Calidad’’ (ver Tabla 15), el cual ha sido realizado por la empresa bajo los requerimientos de la Norma COVENIN ISO-9001:2000. Sin embargo, no ha establecido un compromiso formal para la realización de una auditoria externa con el propósito de la verificación y conformidad de los resultados obtenidos por la auditoria interna como mecanismo para la búsqueda de la certificación del sistema por FONDONORMA. (ver Apéndice A). 
Tabla 15: Aspectos Relevantes del Procedimiento para Revisión Gerencial del Sistema de la Calidad, de la Empresa PYROVEN, C.A., acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerente de Planta.
	Convocar una vez al mes al nivel Gerencial, para la realización de la “Revisión Gerencial del Sistema de la Calidad”

	2
	Gerente de Planta. 
	Ejecutar la revisión del Sistema de Gestión de la Calidad, dando cumplimiento a lo establecido en el programa de revisión por la dirección aplicando el formato ‘’Ficha de Proceso’’

	3
	Gerente de Planta
	Elaborar informe de la revisión realizada.



	4
	Gerente de Planta.
	Emitir de ser necesario, recomendaciones para la mejora continúa. 

	5
	Gerente de planta.
	Enviar informe de la revisión y recomendaciones a todos los involucrados.

	6
	Gerente General y Gerente de Planta.
	Iniciar acciones correctivas de ser necesario.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

Para la mejoras continuas la empresa PYROVEN, C.A. aplica el procedimiento de “Acciones correctivas’’ (ver Tabla 16), a las No Conformidades presentadas en la etapa del proceso de compras, recepción, fabricación, manejo, almacenamiento, embalaje, envío y funcionamiento de un material o producto que tenga requisitos especificados de calidad. Se aplican también a las Acciones Correctivas que surjan como producto de Auditorias de Calidad y de la revisión anual del Sistema de Gestión de la Calidad y reclamos efectuados por el cliente. 

Tabla 16: Aspectos Relevantes del Procedimiento para Acciones correctivas, de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Jefes y Coordinadores.
	Estudiar la causa potencial de la No Conformidad, detectada en el producto o en el sistema y proponer la acción correctiva. 

	2
	Gerente General y Control de la Calidad.
	Indicar el número de correlativo que corresponda en el formato de ‘’ Registro de Acción Correctiva’’

	3
	Área que emitió propuesta de Acción Correctiva.
	Llenar el formato de ‘’propuesta, seguimiento y cierre de Acciones Correctivas’’.


	4
	Áreas Involucradas.
	Implementar la Acción Correctiva en el periodo correspondiente.



	5
	Gerente General y Control de la Calidad.
	Hacer el seguimiento y cierre la acción correctiva registrando todas las evidencias objetivas no satisfactorias que pueden presentarse.

	6
	Gerente General y Control de la Calidad.
	Las Acciones Correctivas quedarán abiertas hasta tanto se cumplan todas las Acciones y se tenga evidencias objetivas satisfactorias a bien se verifique personalmente su cumplimiento.

	7
	Gerente General y Control de la Calidad.
	Informar al sector involucrado en caso de superar la fecha estimada para efectuar las acciones correctivas y no tener evidencia de su cumplimiento que se le dará un nuevo plazo, si corresponde, registrándolo en el formato ‘’Seguimiento y Cierre de Acción’’ 

	8
	Gerente General y Control de la Calidad.
	Aprobar y Implementar las Acciones Correctivas


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

1.1.3.2  Enfoque al Cliente (Cláusula 5.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

PYROVEN C.A., determina y cumple con los requisitos del cliente para aumentar su satisfacción tanto los exigidos como los no exigidos pero que son necesarios para la realización del producto tales como: los requisitos técnicos, legales, reglamentarios así como cualquier requisito adicional que determine la organización con el fin de aumentar la satisfacción del cliente. Para satisfacer las necesidades de sus clientes, la empresa cuenta con un grupo de Ingenieros que tienen como misión desarrollar y planificar el mercadeo de los productos, manteniendo una buena relación comercial de venta y pos venta.  Cabe destacar, que la empresa para garantizar la satisfacción de sus clientes todos los procesos tienen como medida de satisfacción la “Encuesta de Satisfacción al Cliente”, las cuales son analizadas para su continua adecuación.

1.1.3.3 Política de la Calidad (Cláusula 5.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

La empresa PYROVEN, C.A., ha establecido una Política de la Calidad apropiada a los propósitos de la organización, cumpliendo y mejorando continuamente  los requisitos establecidos en el Sistema de Gestión de la Calidad y al mismo tiempo sirve de referencia para establecer y evaluar los Objetivos de la Calidad política (ver Apéndice A), la misma expresa:

 ‘’Es Política de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A. Comercializar, importar y fabricar materiales aislantes para altas temperaturas libres de asbestos en los sectores del aluminio y no ferrosos, vidrio, fundición de hierro y acero cumpliendo con los requisitos acordados con nuestros clientes, proveedores, trabajadores, accionistas y mejorando continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad de la organización. ’’

La Política de la Calidad es revisada una vez al año por el Gerente General como representante de la dirección y revisada conjuntamente con la Gerencia de Planta y la Gerencia de Administración y Finanzas. Para asegurar su comunicación y el entendimiento la empresa utiliza diferentes medios tales como: charlas, talleres, revistas y periódicos internos, afiches, vallas, calendarios, tickets de pago y programas de inducción para el personal nuevo.

1.1.3.4 Planificación (Cláusula 5.4 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
Los procesos de Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A incluyen:
1.1.3.4.1 Objetivos de la Calidad (Cláusula 5.4.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
PYROVEN, C.A., asegura que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos para cumplir con los requisitos del producto, se establezcan en los niveles y funciones pertinentes dentro de la organización para  cumplir con la política de calidad, los cuales son revisados y aprobados anualmente por el Gerente General conjuntamente con la Gerencia de Planta y la Gerencia de Administración y Finanzas. Los Objetivos de la calidad forman parte del Manual de la Calidad y a partir de los cuales la jefatura de producción y las respectivas coordinaciones de la empresa definen sus objetivos específicos, que permitan medir la eficacia de los procesos (ver Apéndice A).  Los Objetivos de la Calidad de PYROVEN, C.A.,  expresa siguientes: 

‘’a) Garantizar los recursos financieros y materiales para cumplir con los compromisos adquiridos; b) Gestionar la medición y mejora continua  de la satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente; c) Motivar de manera continua la participación del personal en la innovación tecnológica, de los procesos y del producto para afrontar con éxito los retos actuales y futuros; d) Mejorar continuamente la infraestructura que permita preservar la integridad física del personal; e) Garantizar una relación a largo plazo de mutuo beneficio entre la organización  sus clientes y proveedores; f) Proveer utilidades a los accionistas; y g) mejorar continuamente el sistema de gestión de calidad a través de las auditorias aplicadas’’.

1.1.3.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad. (Cláusula 5.4.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
PYROVEN, C.A., ha establecido actividades y tareas en el  proceso de  Dirección Estratégica, con el fin de cumplir los requisitos citados en la cláusula  4.1 de los requisitos generales del Sistema de Gestión de la Calidad de la norma COVENIN –ISO 9001:2000, así como los objetivos de la calidad. La planificación del Sistema de Gestión de la Calidad implementado por la empresa es un documento que enuncia las prácticas, los medios y la secuencia de las actividades ligadas a la calidad específica de los productos comprados y fabricados por la organización. Cuando se planifican e implementan  cambios en el Sistema de Gestión de la Calidad, la empresa los presenta para a la Revisión por la Dirección en el proceso de Dirección Estratégica para asegurar que se mantiene la integridad del mismo.

La planificación del Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa PYROVEN, C.A, es realizada del siguiente modo:

1. La planificación para garantizar el cumplimiento de los requisitos a través de los la elaboración del planes de la calidad de acuerdo al procedimiento establecido por la empresa ‘’ Elaboración del Plan de la Calidad de PYROVEN, C.A. ’’ (ver Tabla 17), abarca todo el proceso productivo de la empresa, desde la presentación de la oferta de cotización hasta el servicio Postventa. 

Tabla 17: Aspectos Relevantes del Procedimiento para Elaboración del Plan de la Calidad de PYROVEN, C.A. de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerente de Planta  y Control de la Calidad
	Definir la secuencia del proceso productivo de la empresa que incluyan: actividad, tarea, subtarea, característica o tarea a controlar, frecuencia, responsables, documentos de referencia, registros, equipo. Utilizado el formato del ‘’Plan de la Calidad’’

	2
	Gerente de Planta  y Control de la Calidad
	Garantizar la edición y codificación de todos los documentos necesarios para cumplir con el Plan de la Calidad.

	3
	Gerente de Planta  y Control de la Calidad
	Elaborar el Plan de la Calidad de acuerdo a la Norma COVENIN ISO 9001:2000

	4
	Gerentes, jefes y coordinadores.
	Supervisar y controlar la correcta ejecución de las actividades referidas en el Plan de la Calidad.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

2. Planificación de la Producción a través del proceso de Planificación. 

3. La planificación para el cumplimiento de los objetivos a través de la Planificación de los Objetivos de la Calidad.

4. La secuencia de cada uno de los procesos en los procedimientos asociados a ellos de acuerdo a lo establecido en el Manual de Procedimientos y Manual de Instrucciones de Trabajo.

1.1.3.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación (Cláusula 5.5 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
La Responsabilidad, autoridad y comunicación  del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A incluye:

1.1.3.5.1 Responsabilidad y Autoridad (Cláusula 5.5.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

Como se muestra en el Organigrama de la Empresa PYROVEN, C.A., la autoridad  es delegada por el  Gerente General al Gerente de Planta y al Gerente de Administración y Finanzas, estos a los jefes y coordinadores de la organización. (ver  figuras 2 y 3). Las responsabilidades del personal de la empresa están definidas en las descripciones de cargos, las cuales se encuentran ubicadas en los manuales de organización de cada área. Así mismo, se pueden encontrar definidas responsabilidades en las fichas de procesos. La responsabilidad para la planificación y la realización de auditorias, para informar los resultados y mantener los registros esta definida en el  procedimiento “Auditorías de Sistemas de Gestión”. La responsabilidad y autoridad relacionada con el tratamiento del producto no conforme están definidas en el procedimiento  “Control de los Productos No Conformes “.
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Figura 2: Estructura Organizativa de la Empresa PYROVEN, C.A.

Figura 3: Organigrama Posicional Dimensionado de la Empresa PYROVEN, C.A.
1.1.3.5.2 Representante de la Dirección (Cláusula 5.5.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

El Gerente de Planta ha sido designado por el Gerente General de la empresa  PYROVEN, C.A., como el Representante de la Dirección, (ver Apéndice B), para establecer, implementar y mantener los procesos necesarios para informar a la Dirección de la empresa sobre el desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora, así como también promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la organización.

1.1.3.5.3 Comunicación Interna (Cláusula 5.5.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
Para asegurarse  que se establecen procesos de comunicación apropiados  en la empresa PYROVEN, C.A., para que la comunicación se efectúe considerando la eficacia del Sistema de Gestión, mantiene la escala jerárquica, tal cual lo establece el Organigrama General. Para llevar a cabo los procesos de comunicación dentro de la organización, la empresa utiliza diferentes medios tales como: Reuniones en sitios de trabajo, reuniones conducidas por la dirección en las áreas de trabajo, circulares, publicaciones internas, correo electrónico, entrevista a los trabajadores, entre otras, para mantener la comunicación entre departamentos. Cabe destacar que toda información o base de datos requeridos para el cumplimiento de los diferentes procesos es manejada a través del Sistema de Información de la empresa, cuyo manejo se explica en el procedimiento “Manejo del Sistema de Información Computarizado”
1.1.3.6 Revisión por la Dirección (Cláusula 5.6 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
La revisión por la dirección del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A., incluyen:

1.1.3.6.1 Generalidades (Cláusula 5.6.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
El Gerente de Planta como representante de la dirección de la empresa PYROVEN, C.A., conjuntamente con el nivel gerencial revisa el desempeño general del Sistema de Gestión de la Calidad, con el objeto de  asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia continua. Para ello, se reúne  una (1) vez al mes como mínimo para la revisión por la dirección (ver tabla 15). 

1.1.3.6.2 Información para la Revisión (Cláusula 5.6.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
El Gerente de Planta como representante de la dirección del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A, elabora y envía a los Gerentes de área, Jefes y Coordinadores, la agenda de reuniones  la cual incluye: Resultados de auditorias, retroalimentación del cliente, desempeño de los procesos y conformidad de los productos, estado de las acciones correctivas y preventivas, acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previa, cambios que podrían afectar el sistema de gestión de la calidad; política y objetivos de la calidad, recomendaciones para la mejora. Esto con la finalidad de analizar los siguientes puntos:
· Evaluación de la efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad para el  logro de la política y los objetivos estratégicos y específicos.

· Evaluación y actualización constante de los requerimientos para asegurar que el Sistema sea efectivo y conveniente.

· Revisión de evidencias de auditorias internas, acciones correctivas, preventivas y quejas de los clientes, en relación a defectos de productos.

· Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores.

1.1.3.6.3 Resultados de la Revisión (Cláusula 5.6.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
El Gerente de Planta elabora un informe escrito en el cual se hace referencia a las pautas inspeccionadas, y las conclusiones a las que se llegaron en cuanto a las necesidades de recursos y posibles mejoras del producto y del Sistema de Gestión de la Calidad. Dicho informe es enviado al Gerente General de la empresa y una copia a cada uno de los Gerentes, Jefaturas y Coordinadores  de la Organización.

Cabe destacar, que el Gerente de Planta y Control de la Calidad, inicia, si es apropiado, las acciones correctivas de acuerdo con el procedimiento de Acciones Correctivas (ver tabla 15)  y el procedimientos de ‘’Acciones Preventivas’’ que define y establece el método para la preparación, emisión, seguimiento y cierre de las Acciones Preventivas que se aplican cuando se detecta una posible No Conformidad o para prevenir la recurrencia de una No Conformidad mayor, ya sea al producto o del  sistema (ver tabla 18).

Tabla 18: Aspectos Relevantes del Procedimiento para Acciones Preventivas de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerentes, Jefes  y Coordinadores  
	Revisar periódicamente los registros y informes de fabricación, reportes de auditorias internas, minutas de reunión con el cliente, para detectar y analizar las posibles causas potenciales de las No Conformidades.

	2


	Gerentes, Jefes  y Coordinadores  
	Proponer la Acción Preventiva, registrándolas en el formato “Propuesta y Seguimiento de Acción Preventiva” (ver Apéndice B ).

	3
	Representante 

de la Dirección
	Recibir del Gerente de Gestión y Control de la Calidad, las propuestas de Acción Preventiva para su revisión y firma.

	4
	Gerente de Planta  y Control  de la Calidad
	Aprobar la propuesta de Acción Preventiva y realizarle seguimiento hasta su implantación.



	5
	Gerente de Planta  y Control  de la Calidad
	Llenar el formato de  ‘’Registro de Acciones Preventivas’’ (ver Apéndice B).


1.1.4 Gestión de los Recursos (Cláusula 6 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

En cuanto a la gestión de los recursos que abarcá la cláusula 6 de la norma CONVENIN-ISO 9001:2000 (ver Apéndice A), se determinó que el Sistema de Gestión de la Calidad existe un 100% de cumplimiento de acuerdo con la norma CONVENIN-ISO 9001:2000, por lo cual  se analizaron los siguientes aspectos dentro de la empresa PYROVEN, C.A.: 

1.1.4.1 Provisión de Recursos (Cláusula 6.1 de la norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

PYROVEN, C.A., determina y proporciona los recursos necesarios (financieros, personal, materiales, ambiente de trabajo e infraestructura) para implementar, mantener, mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad y aumentar la satisfacción de los clientes; para ello, el Gerente General prevee recursos financieros, a través del presupuesto anual, para la formación y adiestramiento del personal dedicado a diseñar, implementar y mantener el Sistema de Gestión de la Calidad; de igual manera, invierte recursos financieros para ir alcanzando los avances tecnológicos que permita a la empresa contar con un Sistema de Gestión de la Calidad mas flexible a los cambios y mucho mas fácil de manejar por los usuarios, garantizando así la satisfacción del cliente.

1.1.4.1 Recursos Humanos (Cláusula 6.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

1.1.4.1 Generalidades (Cláusula 6.2.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

En la empresa PYROVEN, C.A., el personal es el capital intelectual más importante que tiene;  por lo tanto la empresa invierte en su adiestramiento, lo cual  es una estrategia clave para lograr que la misión y la Política de la Calidad de la empresa, se puedan alcanzar.

1.1.4.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formación (Cláusula 6.2.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
En la empresa PYROVEN, C.A., la Coordinación de Personal conjuntamente con el Gerente de Planta y el Gerente de Administración y Finanzas y Jefes de Producción, son los responsables de determinar la competencia del personal, que labora en la empresa, basadas en educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas para desempeñar las responsabilidades de los distintos cargos  en la organización. Para ello la empresa, identifica las actividades que le son de competencia necesaria al personal que realiza actividades que afectan la calidad del producto. El personal que realiza tareas especificas, identificadas en las Fichas de Procesos, es calificado a través de cursos internos y/o externos y a través de charlas.

El Plan de Entrenamiento y Formación del Personal se elabora anualmente, con la finalidad de proporcionar acciones formativas al personal para cubrir las competencias requeridas y por necesidades  organizacionales; las cuales están relacionadas con la calidad del producto. Las  acciones formativas puntuales se reciben a través de comunicaciones donde se justifican los requerimientos y  por  Solicitud de Entrenamiento. La Empresa proporciona formación a través del siguiente entrenamiento:

· Seguridad de planta. Antes de iniciar sus actividades de trabajo, cada nuevo empleado es instruido en la Política de Seguridad de Planta.

· Visión general sobre el Sistema de Gestión de la Calidad,  los tópicos cubiertos incluyen la descripción del Sistema de Gestión de la Calidad de la Empresa y compresión de la Política de la Calidad.

· Instrucción sobre habilidades y experiencia de trabajo. Los jefes y coordinadores  de áreas dan la instrucción acerca de las habilidades y experiencia requeridas para ejecutar  las tareas asignadas según lo establecido en el Manual de la Organización.

El Gerente de Planta y el Gerente de Administración y Finanzas, el Jefe de Producción y Coordinación de Personal,  contribuyen como parte de  su responsabilidad a definir las necesidades de adiestramiento, a reforzar las habilidades utilizadas por los empleados en su trabajo, a evaluar la efectividad del adiestramiento y a entrenar al personal que ellos dirigen directamente. La eficacia del adiestramiento se mide a través de un compromiso de mejora entre el adiestrado y el supervisor inmediato, el cual es registrado en el formato de “Control de Adiestramiento” (ver Apéndice B). De igual manera son los responsables de asegurar que el personal que labora en la empresa  es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo las mismas contribuyen al logro de los objetivos de la calidad mediante la ejecución de  charlas de sensibilización a todo el personal, así como mantenerlos informados del cumplimiento de los planes funcionales y de las acciones de mejora. 
Los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia son mantenidos por la Coordinación de Personal, como unidad responsable de la actividad de adiestramiento, y para registrar y documentar esta actividad utiliza los siguientes documentos; Ficha de Proceso de Recursos Humanos  Procedimiento para “Reclutamiento, selección e inducción del personal”, el cual proporcionar los lineamientos que permitan realizar, de manera confiable, el Reclutamiento, Selección e Inducción del Personal requerido (ver Tabla 19);  El Procedimiento para la “Detección de necesidades de adiestramiento”, el cual se utiliza para  detectar las necesidades de Adiestramiento del personal de la empresa, ejecutantes de actividades que afectan la calidad y establecer el seguimiento y control del mismo. (ver Tabla 20);  y  El Procedimiento de “Educación y adiestramiento”. De igual manera, es responsabilidad del Gerente de Planta, Gerente de Administración y Finanzas y el Jefe de Producción, conservar los registros de entrenamiento de actividades específicas y documentos aplicables a estas, que se programen y ejecuten directamente, sin la participación del proceso de personal. 

Tabla 19: Aspectos Relevantes del Procedimiento para Reclutamiento, selección e inducción del personal de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerentes y Jefes de Área 
	Realizar la solicitud del personal requerido y enviar a la Coordinación de Personal.

	2
	Coordinador de

Personal, Gerentes y Jefes de Áreas 
	Recibir la solicitud de personal, analizar si el cargo vacante puede ser ocupado por algún trabajador de la empresa y informar al Gerente o Jefe solicitante para llegar a un acuerdo.

	3
	Coordinador de

Personal
	Iniciar el Proceso de Reclutamiento.

	4
	Coordinación de Personal
	Recibir y Preseleccionar el Curriculum Vitae de los candidatos a ocupar el cargo, tomando como base la descripción del cargo de acuerdo al manual de la organización.

	5
	Coordinador de

Personal, Gerentes y Jefes de Áreas
	Revisar Curriculum preseleccionados, entrevistar a los candidatos y hacer selección definitiva de acuerdo a sus necesidades, utilizado para ello el formato de “Oferta de Servicio” (ver Apéndice B). 

	6
	Coordinador de

Personal.
	Tramites de ingresos de la persona seleccionada para ocupar el cargo vacante.

	7
	Coordinador de

Personal.
	Diseñar y ejecutar el programa de inducción del personal reclutado.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

Tabla 20: Aspectos Relevantes del Procedimiento Detección de necesidades de adiestramiento de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerentes de cada área y Coordinador de Personal.
	Revisar y comparar las descripciones de cargo con el perfil del trabajador que desempeñe el cargo.



	2
	Gerentes de cada área y Coordinador de Personal.
	Detectar las necesidades de adiestramiento para cubrir los atributos establecidos en la descripción del cargo de acuerdo al Manual de la Organización

	3
	Gerentes de cada área y Coordinador de Personal.
	Detectar las necesidades de adiestramiento  (ver Apéndice B, pág. 198). y el tipo de adiestramiento en base a las debilidades encontradas en el  desempeño de la labor del trabajador y solicitar a la coordinación de Personal para la capacitación del personal adscrito a su unidad. 

	4
	Coordinador de Personal.
	Recibir las solicitudes de capacitación de cada gerencia y preparar el programa anual de adiestramiento, tomando como base la detección de necesidades de adiestramiento.

	5
	Coordinador de Personal.
	Coordinar la programación de cursos, según los requerimientos de cada gerencia. 

	Continuación Tabla 20

	6
	Gerentes y Jefes de cada área 
	Recibir de la Coordinación de Personal la programación de los cursos previstos.

	7
	Gerentes de cada área y Coordinador de Personal.
	Coordinar con el Gerente y jefes de cada área las actividades de capacitación del personal a su cargo de acuerdo a la disponibilidad del mismo.



	8
	Coordinador de Personal.
	Informar al Gerente General los nombres de las distintas personas que requieren adiestramiento, el contenido programático y el grado de prioridad del mismo, para su aprobación.

	9
	Coordinador de Personal.
	Notificar por escrito al trabajador sobre la fecha de ejecución de los cursos.

	10
	Personal Entrenado
	Entregar al Coordinador de Personal una copia del certificado del curso realizado.

	11
	Gerentes y Jefes de cada área
	Entrevistar al personal a su cargo, el cual propone y establece acciones de mejora en el desempeño de su labor una vez recibida la capacitación.

	12
	Gerentes y Jefes de cada área
	Realizar seguimiento al adiestramiento del personal a su cargo y verificar el cumplimiento del compromiso adquirido en las acciones de mejora.

	13
	Coordinador de Personal.
	Archivar el expediente del empleado copia del certificado recibido Detectar las necesidades de adiestramiento  (ver Apéndice B). 


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

1.1.4.2 Infraestructura (Cláusula 6.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)
La  empresa PYROVEN, C.A., determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye:

· Espacio Físico: Galpones de Producción, Galpones de Almacén, Áreas de Oficinas.

· Equipos para los procesos: Tornos, Fresadoras, maquinas de coser, equipos de computación, Software, herramientas y otros, necesarios para garantizar para garantizar la conformidad de los productos.

· El mantenimiento de la infraestructura, equipos y herramientas se lleva a cabo mediante mantenimiento preventivo y correctivo. 

1.1.4.3 Ambiente de Trabajo (Cláusula 6.4 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

PYROVEN, C.A., para asegurar la influencia del ambiente de trabajo en la satisfacción y desempeño del personal, realiza actividades con la finalidad de crear un ambiente de trabajo seguro. Estas actividades toman en consideración: Las normas de seguridad, incluyendo el uso de equipos de protección, formulación y ejecución de los Programas de Seguridad Industrial en todas las áreas, ejecución de los Programas de Inspección de Higiene y limpieza, para que la conformidad del producto no se ve afectada por las condiciones ambientales.

1.1.5 Realización del Producto (Cláusula 7 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 

En cuanto a la realización del producto que abarcá el capitulo 7 de la norma ISO CONVENIN 9001:2000 (ver apéndice A), se determinó que el Sistema de Gestión de la Calidad existe 100% de cumplimiento de acuerdo con la norma ISO CONVENIN 9001:2000, por lo cual  se analizaron los siguientes aspectos dentro de la organización: 

1.1.5.1 Planificación de la Realización del Producto  (Cláusula 7.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 
 
PYROVEN, C.A., planifica y desarrolla los procesos de Producción y Ventas como procesos de realización del producto. La planificación de la realización del producto es coherente con los requisitos del resto de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa. Durante la planificación de la realización del producto, la empresa determina:

· Los Objetivos de la Calidad o metas a lograr para el producto, así como los requisitos del mismo. 

· Los documentos tales como: Procedimientos (ver Tablas 9 y 10), Prácticas Operativas  (ver Tabla 11 y 12), Formatos (ver Tabla 13), el plan de la calidad (ver Tabla 16), mapa de proceso (ver fig. 1);  y por último los recursos específicos para el producto.

· Las tareas de verificación, seguimiento, inspección y ensayo o pruebas específicas, realizadas por control de calidad, que permite garantizar la calidad de las materias primas e insumos, así como de los materiales o productos adquiridos, en proceso o terminados así como los criterios para la aceptación de los mismos de acuerdo a los establecido en los procedimientos  de control de calidad (ver Tabla 10) 

· El sistema computarizado de información, la documentación utilizada y los registros derivados de la aplicación de los procedimientos (ver Tabla 10 y 13),  proporcionan la  evidencia de que los procesos de realización y el producto cumpla con los requisitos establecidos. En los registros se identifican la función que tiene la autoridad para la liberación del producto. 
· El resultado de la planificación queda registrado en los diferentes planes de las actividades de realización del producto, la cual es planeada de acuerdo a las interacciones de los procesos identificadas en el mapa de proceso (ver Fig. 1 ) y en el procedimiento “Elaboración del plan de la calidad” (ver Tabla 16),  lo cual abarca todo el proceso productivo de la empresa, desde la presentación de la oferta hasta el servicio postventa; además de ello, el plan de la calidad enuncia las prácticas, los medios y la secuencia de las actividades ligadas a la calidad específica del producto.
1.1.5.2 Procesos Relacionados con el Cliente (Cláusula 7.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000) 
1.1.5.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto (Cláusula 7.2.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

La empresa PYROVEN, C.A., ha establecido actividades y tareas a través de Ventas para la determinación con los Clientes de los requisitos relacionados con los productos especificados en la solicitud de cotización, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y posventa. La Jefatura de Producción, determina los requisitos no especificados por el cliente pero que son necesarios para la utilización prevista del producto. Entre estos requisitos se encuentran los relativos a: cantidad, calidad, período de entregas, transporte.

Por su parte, el Gerente de Planta  y Control de la Calidad, certifica que los productos suministrados por la empresa, cumplen con todos los requisitos establecidos en el Manual de la Calidad y los establecidos por el cliente en la Orden de Compra (O/C), la O/C es el documento o contracto que regula la negociación establecida entre la empresa y el cliente y contiene en forma clara y precisa todos los requisitos  especificados por el cliente, incluyendo requisitos legales y/o reglamentarios para el producto. Además, debe determinar cualquier requisito adicional que resulte necesario o conveniente para la organización. 

 1.1.5.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto. (Cláusula 7.2.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

En la empresa PYRVOVEN, C.A., a través de Ventas conjuntamente con la Jefatura de  Producción, se revisan los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión se efectúa antes que la empresa se comprometa a suministrar el producto al cliente, debido a que la empresa no acepta ninguna orden de compra, que establezcan requerimientos que no puedan ser satisfechas. 
Durante la revisión la organización se asegura que: están definidos los requisitos del producto, están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos de la orden de compra y los expresados previamente, y que la organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. Entre estos requisitos se encuentran los relativos a: cantidad, calidad, tiempo de entrega, programas y capacidad de producción, códigos industriales especificados requerimientos especiales de empaque y envío solicitado por el cliente. Los resultados de la Revisión del Contrato o orden de compra es documentada y registrada por Ventas, que evidencian los resultados de esta revisión, así como las acciones relacionadas a la misma.
  

La empresa ha establecido que los pedidos verbales no serán atendidos hasta que los mismos no estén respaldados con una  orden de compra  que evidencie la existencia de un acuerdo entre las partes. Cualquier orden verbal o cambio a órdenes existentes serán acordados y anotados claramente en los registros del cliente antes de su aceptación. A los requerimientos del cliente, se le puede hacer seguimiento, a todas esas ordenes, mediante correspondencia confirmatoria.

Las modificaciones de los contratos  u órdenes de compras son acordados, documentados y comunicados a todos los departamentos afectados, de acuerdo al procedimiento  “Modificación de Contrato” (ver Tabla 21), donde se establecen los pasos a seguir para los cambios o modificaciones de los términos de una orden de compra, con el objeto de cumplir el nuevo requerimiento del cliente. Este procedimiento se extiende a todas las Ordenes de Compra (contrato) formalizados con los clientes sobre aquellos productos  requieran una modificación.

Tabla 21: Aspectos Relevantes del Procedimiento ‘’Modificación de Contrato’’ 

de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Recibir por escrito la solicitud de cambio a la orden de compra emitida por parte del cliente y  verificar que la información suministrada por el cliente este clara y completa.

	2
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Analizar la solicitud de cambio, y convocar a las áreas involucradas a una reunión aclaratoria para determinar la aceptación o no de la nueva especificación o modificación. 

	3
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Si el cambio no es aceptado, proceder a elaborar memorándum al cliente expresado las razones de la no aceptación del cambio solicitado, manteniendo el diálogo entre ambas partes.  (ver Apéndice B).

	4
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Si el cambio es aceptado, elaborar memorándum dirigido al Gerente General con copia a la jefatura de Producción, Gerente de Planta, Control de la Calidad y Administración, especificando las modificaciones. (ver Apéndice B).

	5
	Jefatura  de Producción
	Realizar la modificación, en el formato de “Control de Ordenes de Trabajo” (ver Apéndice B).

	6
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Si el cambio es originado por PYROVEN, C.A., Informar al cliente la naturaleza del cambio, para que apruebe o repruebe la solicitud.

	7
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Informar a los departamentos involucrados, si el cambio fue aprobado por el cliente. 

	8
	Jefatura  de Producción
	Realizar la modificación, si lo amerita en el formato de “Control de Ordenes de Trabajo” (ver Apéndice B). 

	9
	Ventas
	Si la modificación no es aprobada por el cliente se anula la orden de compra o el contrato.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

1.1.5.2.3 Comunicación con el cliente. (Cláusula 7.2.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

La empresa PYROVEN, C.A.,  mantiene una estrecha relación con sus clientes a través de las actividades de asistencia técnica realizadas por los Ingenieros de Ventas, las cuales permiten la difusión de las características y requerimientos técnicos de los productos. Además, de ello la asistencia técnica permite que exista una continua retroalimentación del cliente, incluyendo los reclamos, al mismo tiempo las  quejas y reclamos de los clientes y usuarios son manejadas y controladas a través del procedimiento “Control y Seguimiento de Quejas y Reclamos’’ (ver Tabla 22)

Tabla 22: Aspectos Relevantes del Procedimiento ‘’Control y Seguimiento de Quejas  y Reclamos’’ de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Visitar periódicamente a los clientes y recoger todas sus quejas en el formato “Quejas y reclamos de los clientes” (ver Apéndice B).

	2
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Comunicarse con el usuario o cliente directo para diagnosticar la falla detectada que presenta el producto. 

	3
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Proponer acción correctiva y programar visita para ejecutar la misma. 

	4
	 Gerente de Planta
	Revisar, evaluar, y modificar, si es necesario, la acción correctiva propuesta, antes de aprobarla.

	5
	Coordinación de Comercialización y Ventas
	Realizar informe de visita técnica, en el formato “Reporte de visita técnica a clientes” (ver Apéndice B) 

	6
	Gerente de Planta y Control. de la Calidad
	Hacer seguimiento y garantizar cumplimiento de la acción correctiva propuesta. 

	7
	Gerente de Planta y Control. de la Calidad
	Suministrarle y solicitarle al cliente que llene el “Encuesta de satisfacción del cliente”  (ver Apéndice B)

	8
	Gerente de Planta y Control. de la Calidad
	Analizar las respuestas del cliente y en función de ello proponer acciones de mejora continua.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

1.1.5.3 Diseño y Desarrollo. (Cláusula 7.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

Queda excluido la cláusula 7.3 en su totalidad del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A., tal como lo expresa el Manual de la Calidad, debido a que no existe  un proceso dentro de la organización para actividades de diseño y desarrollo, puesto que cualquier diseño o desarrollo es realizado directamente por la casa matriz Pyrotek Inc; la cual esta ubicada en la ciudad de Spokane, estado de Washington de los Estados Unidos de América. 

1.1.5.4 Compras (Cláusula 7.4.1 de la Norma CONVENIN-ISO 9001:2000)

1.1.5.4.1 Proceso de Compras (Cláusula 7.4.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

La empresa PYROVEN, C.A., ha establecido actividades y tareas en el proceso de compras para la evaluación y el control de los productos comprados, de acuerdo con  los  requisitos  especificados, según procedimiento de Compras (ver Tabla 23), el cual establece que todos aquellos productos, materias primas e insumos, activos entre otros que se adquieran, cumplan con los requisitos de los usuarios y las políticas económicas y administrativas de la empresa. 

Tabla 23: Aspectos Relevantes del Procedimiento “Compras” de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Jefatura de Producción
	Mantener actualizada la lista de Proveedores.

	2
	Jefatura de Producción
	Recibir del usuario las requisiciones de compras aprobadas por la Gerencia correspondiente y aprobada por el Gerente General (ver Apéndice B) 

	3
	Jefatura de Producción
	Revisar el contenido de la requisición en cuanto al contenido y claridad de las especificaciones del material, insumos o producto a comprar y  los servicios Sub-Contratados

	4
	Jefatura de Producción
	Seleccionar a los Proveedores de acuerdo a listado de Proveedores aprobados 

	Continuación tabla 23

	5
	Jefatura de Producción
	Enviar la solicitud de cotización a los Proveedores selecciona- dos. (ver Apéndice B) 

	6
	Jefatura de Producción
	Recibir las cotizaciones vaciar la información en el formato de  Evaluación de Ofertas (ver Apéndice B) 

	7
	Jefatura de Producción
	Elaborar la Orden de Compra, en la cual se detalla: descripción y codificación del material, producto o insumo a comprar, cantidad, especificaciones técnicas, tiempo de entrega, El tipo, clase, modelo, grado o cualquier otra identificación precisa del producto. 

	8
	Jefatura de Producción 
	Revisar  y aprobar Orden de Compra.

	9
	Jefatura de Producción
	Enviar la Orden de Compra a la Gerencia de Planta  para la revisión y aprobación de especificaciones técnicas y de calidad.  

	10
	Jefatura de Producción
	Enviar Orden de Compras a las áreas involucradas, de acuerdo a la siguiente distribución:

a) Original: Proveedor; b) Copia azul: Jefatura de Producción  (expediente de Proveedores); c) Copia Verde: Administración; d) Copia Rosada: Control de la Calidad; e) Copia Rosada: Almacén; y Copia Rosada: Jefatura de Producción (Consecutivo).

	11
	Jefatura de Producción
	Hacer solicitud de cheque, solo si es de contado o por el 50% de adelanto. Las compras por caja chica, se efectúan sólo si el monto es menor a 400.000,00 Bs.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

Los Proveedores de todos los materiales críticos, piezas, partes sub-ensamblajes y servicios que afectan la seguridad  o la confiabilidad para ser seleccionados, incluidos y mantenidos dentro de la Lista de Proveedores de la empresa, son evaluados al menos una vez al año por el Gerente de Planta, y Control de Calidad conjuntamente con el Jefes de Producción, según procedimiento “Selección y Evaluación de Proveedores” (ver Tabla 24). En este proceso se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de las mismas. 

Tabla 24: Aspectos Relevantes del Procedimiento  “Selección y Evaluación de Proveedores” de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerencia de Planta, Control de la Calidad  y Jefatura de Producción 
	La evaluación y el comportamiento de los proveedores nuevos y habituales y el seguimiento de su gestión, se realizará a través del registro de No conformidades; según se indica en los formatos: “Evaluación de proveedores. (ver Apéndice B)


	Continuación Tabla 24

	2
	Gerencia de Planta, Control de la Calidad  y Jefatura de Producción
	Analizar los resultados obtenidos en la evaluación (ver Apéndice B, pág. 229 ), se clasifica a los Proveedores de acuerdo al siguiente criterio:

· Categoría A (puntaje 95-100): Para aquellos Proveedores que tengan un Sistema de Gestión de la Calidad implantada.

· Categoría B (puntaje 85-94): Para aquellos Proveedores que puede entregar el material, componentes, productos, insumos  o servicios, leves deficiencias en su infraestructura y/o humana  pero que carece de un Sistema de Gestión de la Calidad.

· Categoría C (puntaje 0-84): Para aquellos Proveedores con deficiencias en su infraestructura técnica y/o humana y por lo tanto no clasifica.

	3
	Gerencia de Planta, Control de la Calidad  y Jefatura de Producción
	Si por falta de opciones en el mercado se debe recurrir a una empresa de categoría C como Proveedor, se deberán complementar todos los requerimientos exigidos por el Sistema de Gestión de la Calidad implementado en PYROVEN, C.A., junto con una rigurosa inspección de recepción.


Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.

1.1.5.4.1 Información de las Compras (Cláusula 7.4.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

El Jefe de Producción como responsable de las compras, verifica que los documentos de compra: las Requisiciones de compra (ver Apéndice B) y Orden de Compra (ver tabla 23, paso 7), describen las características y/o detalles de los  productos, materiales y servicios a comprar, de acuerdo a los lineamientos especificados por el área solicitante, antes de ser enviado al proveedor.

1.1.5.4.2 Verificación de los Productos Comprados (Cláusula 7.4.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

El Jefe de Producción como responsable de las compras, realiza inspecciones para asegurarse de que los productos, servicios, materiales y insumos  comprados  cumplen  con los requisitos especificados en la las Requisiciones de compra (ver Apéndice B)  y Orden de Compra (ver Tabla 23, paso 7).  

PYROVEN, C.A., como política Interna permite que los clientes visiten las instalaciones de la empresa o la del proveedor que le suministra el material o el producto para inspeccionar  y verificar  que el producto cumple con los requerimientos establecidos en las Órdenes de Compra. De igual manera, cuando la empresa PYROVEN, C.A., requiere llevar a cabo verificación, en las instalaciones del proveedor,  del material o producto adquirido, lo establece en la Orden de Compra o en el Contrato de Servicios adjunto a la misma la verificación pretendida. 

1.1.5.5 Producción y Prestación del Servicio (Cláusula 7.5 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

1.1.5.5.1 Control de la Producción y de la  Prestación del Servicio (Cláusula 7.5.1 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000)

La empresa PYROVEN, C.A., planifica y lleva a cabo la producción bajo condiciones controladas, las cuales incluyen:

· La disponibilidad de información que describe las características del producto; corresponde a Ventas suministrar a la Jefatura de Producción toda la información requerida sobre la fabricación del Producto de acuerdo a las especificaciones del cliente. 

· La disponibilidad de instrucciones de trabajo requeridas en los distintos procesos se encuentran registradas en el Manual de Instrucciones de Trabajo.

· El uso del equipo adecuado; Los operadores  eligen las máquinas adecuadas para la realización de los diferentes procesos.

· Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medición; control de calidad selecciona los instrumentos a usar y define las cotas para realizar la inspección en cada uno de los procesos.

· Implantación de actividades de liberación entrega y posventa; el procedimiento de Inspección de despacho (Ver Tabla 25), asegura que el material a despachar cumpla con los requerimientos del cliente en cuanto a calidad y cantidad, en cuanto a las actividades posventa, estas son manejadas por la coordinación de Comercialización y Ventas de acuerdo al procedimiento de Servicios de Posventa (Ver Tabla 26)
Tabla 25: Aspectos Relevantes del Procedimiento de Inspección de despacho de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Almacén
	Preparar para despacho (en cajas o paletas), el material que se encuentra aprobado por Control de Calidad.

	2
	Control de Calidad
	Inspeccionar el Producto de torneria, Costura  en la paleta y cajas antes de flejar, y los productos de pintura en cuñetes  antes de ser colocadas las tapas.

	2
	Control de Calidad
	Elaborar el formato de “Certificado de Control Final” (ver Apéndice B) 

	4
	Control de Calidad
	Verificar y firmar el formato de “Certificado de Control Final” (ver Apéndice B), anexándolo a las copias de los Certificados de Calidad, al producto, cuando el cliente así lo exige.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.

Tabla 26: Aspectos Relevantes del Procedimiento de Servicios de Posventa de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Coordinación de Comercialización y  Ventas
	Tramitar las solicitudes de servicio post venta realizadas por los clientes a través de los Representantes de Ventas.

	2
	Gerencia  de Planta, Jefatura  de Producción y  Control de la Calidad
	Realizar la visita técnica al cliente y levantar una minuta con los puntos tratados y/o trabajos realizados.

	3
	Coordinación de Comercialización y  Ventas
	Realizar visitas periódicas de seguimiento al producto y detectar necesidades que el cliente pueda presentar en lo que respecta a Asistencia Técnica. (ver Apéndice B)


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.
1.1.5.5.2 Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación del Servicio (Cláusula 7.5.2 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000).

Se excluye del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa PYROVEN, C.A., debido a que todos los productos y su procesamiento son verificados completamente mediante inspección y ensayos en todas las etapas de la producción, es decir al  inicio, en proceso y al final del mismo, no existen procesos donde las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de que el producto esté siendo utilizado por el Cliente.

1.1.5.5.3 Identificación y Trazabilidad (Cláusula 7.5.3 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000).
La empresa PYROVEN, C.A., establece y mantiene métodos para identificar las materias primas, productos en procesos, productos terminados, insumos, a través de planos, especificaciones y otros documentos, en todas las etapas de la producción y de las entrega. La identificación del producto es mantenida y controlada mediante el procedimiento ‘’Identificación de Productos, Materias Primas y Insumos’’  (ver Tabla 27).

Tabla 27: Aspectos Relevantes del Procedimiento de Identificación de Productos, materias primas de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000
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Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.

1.1.5.5.4 Propiedad del Cliente (Cláusula 7.5.4 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000).
Se excluye del Sistema de Gestión de la Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., debido a que la organización sólo utiliza materias primas,  productos o insumos, suministrados por sus proveedores aprobados, por lo tanto en los procesos no intervienen bienes que son propiedad de los clientes para ser incorporados a los suministros o a las actividades relacionadas. 

1.1.5.5.5 Preservación del producto (Cláusula 7.5.5 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000).
La empresa PYROVEN, C.A. los productos o materiales son manipulados a través de los montacargas y/o carretas, dependiendo del tipo de productos, los cuales son previamente colocados en paletas, cajas o cuñetes para su protección durante la manipulación. Para almacenar el producto o material, estos son colocados en estantes en áreas designadas para tal fin, garantizando su protección contra el deterioro o  daño. 

Control de Calidad es responsable de evaluar periódicamente  la condición del material almacenado, para garantizar la prevención de su daño o deterioro. Todos los productos  y materias primas son embalados por el almacenista, apropiadamente y marcados de  manera que permitan identificarlos fácilmente.  En el caso de productos de torneria y costuras, se colocan en paletas y/o las cajas de madera o de cartón y  están  cubiertas con plástico, y los productos de pinturas en cuñetes colocados en paletas en una distribución de 10 cuñetes por paleta y cubiertos con plásticos. De igual manera, se mantienen instructivos de trabajo, para la preservación de aquellos productos y materias primas, con el objeto de contrarrestar los efectos de  la temperatura o  humedad.

1.1.5.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medición (Cláusula 7.6 de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000).
El  Gerente de Planta y Control de la Calidad son los responsables de asegurar que todos los equipos utilizados para realizar las inspecciones, las mediciones y pruebas en las diferentes etapas de producción, estén controlados, calibrados y mantenidos, lo cual asegura la certificación en la precisión de cada instrumento de inspección, de acuerdo a  los procesos de Metrología,  de tal manera que se puedan demostrar en una forma precisa y consistente que el producto cumple con todos los requerimientos determinados, lo cual le permite a la organización de manera confiable tomar decisiones con respecto a la calidad en el proceso de producción

Una vez verificado el equipo o instrumento de medición y ensayo, se le coloca una etiqueta auto  adhesiva donde se indica la fecha de calibración, responsable y fecha de la  próxima  calibración y es registrado en el reporte de  ‘’Calibración de los Instrumentos de Medición’’. Cabe destacar, que los instrumento de medición y ensayo son almacenados en archivos metálicos que se encuentran en una área asignada para tal fin, dentro de Control de Calidad.

Los equipos o instrumentos de medición y ensayo que no se encuentran calibrados o estén dañados, se desincorporan de uso y se colocan en un lugar definido en Control de Calidad,  hasta que se disponga al respecto. De igual manera, es responsabilidad de cada persona que use dichos equipos o instrumentos,  alertar o informar a control de calidad de la eventualidad de daño accidental ocasionado o de cualquier irregularidad entre las calibraciones.

1.1.6 Medición, Análisis y  Mejora (Cláusula 8 de la norma ISO COVENIN 9001:2000) 

En cuanto al análisis y mejora que abarcá el capítulo 8 de la norma ISO CONVENIN 9001:2000 (ver apéndice A), se determinó que el Sistema de Gestión de la Calidad existe un 100% de cumplimiento de acuerdo con la norma ISO CONVENIN 9001:2000, por lo cual  se analizaron los siguientes aspectos dentro de la organización:  

1.1.6.1 Generalidades (Cláusula 8.1 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000) 

PYROVEN, C.A., Planifica e implementa procesos de seguimiento, medición, análisis necesarios para la mejora de la calidad, lo cual consiste en el establecimiento de “normas de control” que permitan garantizar que los “niveles de control”, siempre que sean mejor que la competencia en calidad, costos, tiempo de entrega para los productos y procesos de la empresa. Esto a su vez permitirá demostrar la conformidad del cliente con el producto, del Sistema de Gestión de la Calidad y la mejora continua del sistema. 

1.1.6.2 Seguimiento y Medición (Cláusula 8.2 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000) 

1.1.6.2.1 Satisfacción del Cliente (Cláusula 8.2.1 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000) 

Con la finalidad de realizar un seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de PYROVEN, C.A.,  a través de Venta se realizan visitas técnicas, comunicaciones directas con los clientes, se revisan quejas de clientes, empleando para ello el formato de “Encuesta de Satisfacción al Cliente’’ (ver Apéndice B) y los resultados obtenidos son analizados por el  del Gerente de Planta y Control de Calidad para aplicar  las acciones pertinentes.

1.1.6.2.2 Auditoría Interna (Cláusula 8.2.2 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000) 

En PYROVEN, C.A., mensualmente se realiza auditorias internas, para  monitorear que todas las actividades relacionadas con la Calidad cumplen con procedimientos escritos, que permite medir la efectividad global del Sistema de Gestión de la Calidad. La auditoria es programada, dándole prioridad a las áreas de problemas potenciales, de acuerdo al procedimiento de ‘’Auditoría Interna del Sistema de Gestión de la  Calidad’’ (ver Tabla 28), este procedimiento permite asegurar el cumplimiento de la auditoria interna del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000.  El equipo de Auditoría Interna esta conformado por el Gerente de Planta, el jefe de Producción y Control de Calidad; esto con la finalidad que sea independiente de las áreas auditadas. Al momento de realizar las auditorías, son acompañados por un representante del área auditada. 
Tabla 28: Aspectos Relevantes del Procedimiento de la Auditoría Interna del Sistema de Gestión de la  Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerente de Planta.
	Planificar y Coordinar las actividades de las auditorías internas.  

	2


	Gerente de Planta.
	Comunicar al Gerente General, para su aprobación la realización de la auditoria Interna del Sistema de Gestión de la Calidad.

	3
	Gerente de Planta
	Informar a los Gerentes y jefatura de las distintas  áreas involucradas de la realización de la auditoria interna.

	4
	Gerente de Planta, Jefe de Producción Control de Calidad. 
	Realizar la auditoría, conjuntamente con el  coordinador o jefe del área involucrada, del Sistema de Gestión de la Calidad, dando cumplimiento a lo establecido en la norma COVENIN-ISO 9001:2000. 


	5
	Gerente de Planta.
	Revisar las No Conformidades encontradas en las auditorias y revisar las acciones correctivas formuladas por el área afectada.

	6
	Gerente de Planta
	Elaborar informe de la revisión realizada y emitir de ser necesario, recomendaciones para la mejora continua.

	7
	Gerente de Planta
	Enviar informe de la revisión y recomendaciones al Gerente General, para su aprobación 

	8
	Área involucrada. 
	Iniciar acciones correctivas de ser necesario.

	9
	Gerente de Planta y Control de Calidad.
	Hacer seguimiento a la ejecución e implantación de la  Acción Correctiva.


Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.

1.1.6.2.3 Seguimiento y medición de los procesos (Cláusula 8.2.3 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000) 


 PYROVEN, C.A., a través de cada una de la Gerencias, Jefaturas y Coordinaciones realiza seguimiento y medición de los procesos del Sistema de Gestión de la calidad de acuerdo a los Objetivos de Calidad formulados,  los cuales se  analizan e informan de su cumplimiento mensual a la Gerencia General. Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo correcciones y acciones para asegurar la conformidad del producto de acuerdo al procedimiento ‘’Medición y Seguimiento de los Procesos’’ (ver Tabla 29). Este procedimiento se aplica a todos los procesos tanto productivos como administrativos que forman parte del Sistema de Gestión de la Calidad, lo cual permite demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Este procedimiento se aplica a todos los procesos tanto productivos como administrativos que forman parte del Sistema de Gestión de la Calidad (ver Tabla 29).

Tabla 29: Aspectos Relevantes del Procedimiento de ‘’Medición y Seguimiento de los Procesos. ’’ del Sistema de Gestión de la  Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas.
	Identificar el Problema: los problemas se generan a partir de las metas de mejoras originadas de la satisfacción de las necesidades del cliente, supervivencia de la empresa y de las anomalías crónicas del trabajo del día a día.

	2
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas.
	Realizar un análisis del problema, para que las características de este puedan ser reconocidas.


	3
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas.
	Realzar un análisis del proceso, para determinar las  causas fundamentales del problema, aplicado  diagrama causa –efecto.

	4
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas.
	Establecer un plan de Acción, es decir aplicar medidas con el fin de bloquear las causas fundamentales del problema. El plan de acción deberá indicar: Qué será hecho; Quién lo hará; Cuando será hecho; Donde será hecho; Porque será hecho; Como  será hecho.

	5
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas.
	Realizar la recolección de datos que serán utilizados para el análisis de la etapa siguiente.



	6
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Verificar la confirmación de la efectividad de la acción de bloqueo adoptada. Si el bloqueo no fue efectivo y la meta de mejora no fue cumplida, debemos retornar a la fase 1,2,3,4 y 5, pero antes debe emitirse un informe con la siguiente información:  a) Lo que fue planeado (pasado); b) Lo que fue ejecutado (pasado); c) Los resultados (presente); d) Puntos problemáticos (presente) y e) Propuesta  o plan (para resolver futuros problemas)

	7
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Estandarizar el trabajo repetitivo que debe ser ejecutado  para alcanzar la meta, para ello se define los indicadores de gestión que se observaran y su fija estándar como nivel de control.



	Continuación tabla  29

	8
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Diseñar procedimientos operacionales estándar necesarios para el mantenimiento de resultados.

	9
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Ejecutar el paso 8, cada trabajador de la empresa debe estar bien entrenado de acuerdo a los procedimientos operacionales estándar en las tareas que realiza en el día a día. El operario deberá ser entrenado en el procedimiento para la recolección de datos y su importancia para el control de procesos. 

	10


	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Verificar el paso 8, lo cual  Consiste en monitorear o evaluar si la meta fue alcanzada o no, la verificación es hecha sobre el resultado final del proceso. 

	11


	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Aplicar Acción Correctiva sobre el desvío detectado (anomalía), de la siguiente manera: a) Relato de la anomalía; b) Remoción del síntoma; c) Análisis de la anomalía seguido de la adopción de contramedidas sobre las causas inmediatas y de la emisión de los relatos de las anomalías; y d) Revisión diaria, seguida de la adopción de contramedidas adicionales.

	12
	Gerencias, Jefatura y Coordinaciones Involucradas
	Se revisan todas las actividades que se han realizado para concluir  y se planea el trabajo futuro.


Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.

1.1.6.2.4 Seguimiento y Medición del Producto (Cláusula 8.2.4 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)
PYROVEN, C.A., ha identificado el proceso de Inspección y Prueba para hacer seguimiento y medir las características del producto para verificar que se cumplen los requisitos de este. El seguimiento se lleva a cabo en cada etapa del proceso productivo de acuerdo con lo especificado en el plan de la calidad; para ello, se aplica el procedimiento “Medición y seguimiento del producto” (ver Tabla 30), cuyo objetivo es asegurar el seguimiento y la medición de las características del producto para garantizar que se cumplen los requisitos del mismo.

Tabla 30: Aspectos Relevantes del Procedimiento de ‘’Medición y Seguimiento del Producto. ’’ Del Sistema de Gestión de la  Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Jefatura de Producción
	Describir todas las fases del proceso de fabricación de los distintos productos en las carpetas de fabricación, detallado cada una de las operaciones que se realizaran y las medidas que deben tomar tanto los operadores de fabricación, como control de calidad.

	2
	Jefatura de Producción
	Colocar los sellos de control respectivos. 

	3
	Jefatura de Producción
	Entregar la carpeta de producción al operador 



	4
	Jefatura de Producción r


	Programar los equipos: Tornos, Fresadoras o Maquina de Coser de acuerdo a producto a fabricar.

	5
	Jefatura de Producción 
	Fabricar la primera pieza de acuerdo a la carpeta de  fabricación y  notificar a Control de Calidad

	6
	Control de Calidad


	Medir todas las dimensiones de la primera pieza, las cuales están expresadas en la carpeta de fabricación, para verificar que el producto elaborado este dentro de los requerimientos de la carpeta de fabricación y especificaciones del Cliente.

	7
	Control de Calidad


	Realizar una inspección visual para verificar si hay alguna anormalidad si la pieza que se está fabricando presenta algún tipo de desperfecto, se levanta una no conformidad. Si la pieza que está en proceso cumple con todas dimensiones y especificaciones requeridas, se aprueba y continúa el proceso de fabricación. Después que se aprueba la primera pieza las demás son inspeccionadas de acuerdo a un plan  estadístico de muestreo.

	8
	Control de Calidad
	Genera la acción correctiva de la no conformidad y se la entrega al Gerente de Planta.

	9
	Gerente de Planta
	Revisa y aprueba la acción correctiva propuesta por control de calidad.


Fuente: Manual de Procedimientos de la empresa PYROVEN, C.A.


Por último, en los registros se identifica la función que tiene la autoridad para la liberación del producto una vez se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas. En el caso contrario cuando corresponda, el cliente puede   autorizar la liberación del producto.

1.1.6.3 Control de Producto no Conforme (Cláusula 8.3 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)
En la empresa PYROVEN, C.A., la sección Control de la Calidad, es la responsable de mantener el procedimiento “Control del Producto no Conforme” (ver Tablas 31 y 32). A través de este procedimiento la empresa asegura que el producto que no cumple con los requerimientos establecidos, es identificado y separado hasta que se realice una inspección detallada y se determinen las causas de  la no conformidad, esto con la finalidad que el producto sea usados o enviado al cliente.  

Tabla 31: Aspectos Relevantes del Procedimiento de “Control del Producto no Conforme.” del Sistema de Gestión de la  Calidad de la empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Control de Calidad
	Identificar mediante el proceso de inspección el producto o material no conforme, levantar la No Conformidad y colocarle la tarjeta Roja “material en observación”. 

	2
	Control de Calidad
	Analizar la No Conformidad y disponer la acción a tomar. 



	3
	Gerente. de Planta  y Control. de la Calidad
	Revisar conjuntamente con el Jefe de Producción las No Conformidades y aprobar la disposición final. Si la No Conformidad pudiese afectar la entrega al cliente, consultar con el cliente la disposición a tomar.

	4
	Control de Calidad
	Colocar el producto en la zona de ‘’material en  Observación,’’ de acuerdo a la siguiente distribución:

Tarjeta Rojas: Reparar

Tarjeta Amarrilla:  Chatarrear

Tarjeta Verde: Material Rechazado, devolver al proveedor.

	5
	Control de Calidad
	Inspeccionar las piezas reparadas (ver tabla 29).

	6
	Control de Calidad
	Verificar el cumplimiento de la disposición de la No Conformidad y cerrar el informe de No Conformidad (ver Apéndice B) 

	7
	Gerente. de Planta  y Control. de la Calidad
	Aplicar acciones correctivas si el caso lo amerita.


Tabla 32: Aspectos Relevantes del Procedimiento de”Inspección y ensayo en proceso.” del Sistema de Gestión de la  Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Jefatura de Producción
	Al comienzo de la fabricación de un lote de piezas, se le notifica a control de Calidad para que realice la inspección de la primera pieza; una vez aprobada esta, se podrá iniciar la fabricación del lote y continuar con el proceso. En la “Planilla de Control” (ver Apéndice B) se estampa el sello de “Aprobado” para inicio de Producción y se resalta la pieza que fue inspeccionada para la aprobación.

	2
	Control de Calidad
	Realizar las inspecciones de acuerdo a lo establecido en la carpeta de fabricación; el cual se establece de acuerdo a un plan de muestreo simple para un nivel de especificación normal. 

	3
	Control de Calidad
	Repetir el punto 1 cuando ocurra  un cambio de turno y/o operador.  

Al tener piezas rechazadas, serán colocadas las tarjetas de identificación, de acuerdo al punto 4 de la tabla 29.  

	4
	Control de Calidad
	Mantendrá al día los registros de las inspecciones en cada carpeta de fabricación.


Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.
1.1.6.4 Análisis de Datos (Cláusula 8.4 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)
En La empresa PYROVEN, C.A., se aplican técnicas estadísticas para definir, controlar y mejorar los procesos y el Sistema de Gestión de la Calidad, lo cual permite  medir los niveles de calidad a través de la aplicación de indicadores de Gestión, para identificar hacia donde enfocar los  recursos para el mejoramiento continuo.  La responsabilidad de establecer métodos e instrucciones para lograr una aplicación provechosa  de  las  técnicas  estadísticas,  es asumida  por los Gerentes, Jefe de Producción, Control de Calidad y Coordinadores. 
De igual manera, para ayudar al control de los procesos de inspección y ensayo, la empresa utiliza técnicas estadísticas, las cuales se reflejan en el procedimiento “Técnicas Estadísticas de la Calidad.” (ver Tabla 33). A través de este procedimiento se establece los lineamientos para la aplicación de técnicas estadísticas durante el proceso productivo. Cabe destacar, que los análisis de datos realizados a través de las técnicas estadísticas se utilizan como herramientas de evaluación y toma de decisiones en los siguientes casos: a) La satisfacción del cliente; b) La conformidad con los requisitos del producto; c) Las características y tendencias de los procesos y de los productos incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (Gerencias, Jefatura y Coordinaciones); y d) Los proveedores (Jefatura de Producción).

Tabla 33: Aspectos Relevantes del Procedimiento de “Técnicas Estadísticas de la Calidad.” del Sistema de Gestión de la  Calidad de la Empresa PYROVEN, C.A., de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN-ISO 9001:2000

	Paso

No.
	Responsables
	Acción  

	1
	Control de Calidad
	Recopilar la información necesaria para aplicar las técnicas estadísticas y indicadores de gestión

	2
	Control de Calidad
	Seleccionar la herramienta estadística a emplear, para realizar el estudio y obtener la información requerida.

	3
	Control de Calidad
	Cargar la información recopilada en el Excel. 

	4
	Control de Calidad
	Emitir gráfico de Control de acuerdo a la información recopilada.

	5
	Gerentes, Jefes de Producción y Coordinadores. 
	Analizar gráficos de Control y formular acciones correctivas y/o preventivas cuando sean necesarias.

	6
	Control de Calidad
	Elaborar informe mensual con los resultados obtenidos y distribuir del siguiente modo:

· Original: Gerente General

· Copia : Gerente de Planta 


Fuente: Manual de Procedimientos de la Empresa PYROVEN, C.A.

1.1.6.5 Mejora (Cláusula 8.5 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)

1.1.6.5.1 Mejora Continua (Cláusula 8.5.1 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)
La empresa PYROVEN, C.A., mejora continuamente la eficacia y la eficiencia del Sistema de Gestión de la Calidad para cumplir con su política y sus objetivos formulados. A través del proceso de Mejora Continua, la empresa responde a las crecientes necesidades y expectativas de los clientes (ver Apéndice B).

La Mejora Continua al Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa tiene como finalidad aumentar la probabilidad de satisfacer a los clientes y a otras partes interesadas. Para ello se aplican las siguientes acciones destinadas a la mejora:

a) Análisis y Evaluación de la situación existente para identificar áreas de posible mejoras; b) Establecer objetivos para la mejora; c) Buscar posibles soluciones para alcanzar los objetivos;  d) Evaluar las posibles soluciones y seleccionar una; e) Implementar la solución seleccionada; f) Medir, verificar, analizar y evaluar los resultados de la implementación para determinar que se han alcanzado los objetivos; g) Formalizar los cambios; h) Resultados de auditoría y i) Revisión por la Gerencia General.

1.1.6.5.2 Acción Correctiva (Cláusula 8.5.2 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)

La empresa PYROVEN, C.A., ha establecido el Procedimiento”Acciones Correctivas”  (ver tabla 16), para tomar acciones que conlleven a  eliminar las causas de no conformidades con el objeto de prevenir su repetición. Cada Gerencia, Jefatura y Coordinación  donde se toman las acciones correctivas debe  asegurar que las mismas son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas y es responsabilidad del Gerente de Planta y Control de Calidad velar por la administración de las mismas. Cabe destacar  que la Acción Correctiva puede  ser iniciada por cualquiera de las siguientes acciones:
· Requerimiento del cliente: Cuando exista un  reclamo del cliente, este llega a través de Ventas, quien lo transmite a la Jefatura de Producción y al Gerente de Planta, quien lo someterá a estudio y genera la acción correctiva. 

· Las No Conformidades detectadas en las auditorias internas, ya sea al sistema o al producto, generan una acción correctiva.

· Las No Conformidades detectadas durante los procesos de inspección y ensayo inicial y final, se genera la acción correctiva.

· A Solicitud de cualquier miembro de la organización. 

1.1.6.5.3 Acción Preventiva (Cláusula 8.5.3 de la Norma COVENIN-ISO  9001:2000)

La empresa PYROVEN, C.A., ha establecido el Procedimiento ”Acciones Preventivas”  (ver Tabla 18), para tomar acciones que conlleven a  eliminar las causas de no conformidades con el objeto de prevenir su repetición. Cada Gerencia, Jefatura y Coordinación  donde se toman las acciones Preventivas debe  asegurar que las mismas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales y es responsabilidad del Gerente de Planta y Control de Calidad velar por la administración de las mismas. Cabe destacar  que la Acción Preventivas puede ser iniciada en cualquiera de las siguientes formas:

· Mediante la revisión por parte de la Dirección del Sistema de Gestión de la Calidad.

· Después de la culminación de una Acción Correctiva en cuyo caso, el objetivo es  garantizar que la No Conformidad  no se repita.

· A Solicitud de cualquier miembro de la organización.
1.2  DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS

De los resultados obtenidos se puede afirmar que  la empresa PYROVEN, C.A. ha implementado y mantenido de manera sistemática en cada una de sus áreas el  sistema gestión de la calidad de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000, aun cuando la empresa no ha establecido planes para la realización de auditorías externas para verificar los lineamientos de la norma y la posterior certificación del sistema por FONDONORMA. 

2. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE COSTO TRADICIONAL DE  LA EMPRESA PYROVEN, C.A.

2.1 PRESENTACIÓN Y DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS 

En función del análisis realizado a la empresa PYROVEN, C.A. de acuerdo a sus estados financieros, entrevistas y observaciones directas efectuadas, se pudo detectar los siguientes aspectos relacionados al sistema de costos tradicional.

2.1.1 Asignación y distribución de las cuentas para los centros de Costos Productivos y no Productivos

En la empresa PYROVEN, C.A., el sistema para el cálculo de los costos emplea centros de costos productivos y centros de costos no productivos. Los centros de costos productivos están constituidos por la Jefatura de Producción, Almacén y Control de Calidad y los centros de costos no productivos están constituidos por la Gerencia de Administración y Finanzas y  la Coordinación de Comercialización y Ventas. A cada uno se le asigna un titulo de cuenta (Ventas y gastos) y una indicación del tipo de cuenta dentro de los Estados Financieros, no obstante, se debe hacer notar que los mismos títulos aparecen en diferentes centros de costos, por lo cual se realizó una agrupación general de cuentas (Ver Tabla 34). Estas Cuentas cubren todos los elementos de los centros de costos y fueron analizadas con el fin de poder determinar cuáles eran fuentes de costos potencialmente relacionados con la calidad y adecuadas para un ejercicio de recopilación de datos sobre los costos, con el objeto de desarrollar el sistema para la determinación de los costos aplicando la metodología de la calidad total el cual será explicado en el capítulo V. 

Tabla 34: Lista  y títulos de cuenta los Centros de Costos Productivos y No Productivos  en el Estado de Ganancias y Perdidas la Empresa PYROVEN, C.A.
	VENTAS

	Centros de Costos Productivos
	Centros de Costos no Productivos

	COSTOS DE LA PRODUCCIÓN 
	GASTOS DEL PERÍODO

	Costos de Materia Prima 
	Gastos Generales de Ventas

	Costos de Insumos
	Otros Beneficios Contractuales

	Mano de Obra Directa
	INCE

	Sueldos y Salarios
	Ahorro Habitacional

	Vacaciones 
	SSO 

	Bono Vacacional
	Paro Forzoso

	Caja de Ahorro
	Gastos Generales de Ventas

	Prestaciones Sociales
	Gastos de Electricidad

	Transporte del Personal
	Gastos de Agua

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	Gastos de Aseo

	Seguros HCM
	Gastos de Telefono

	Utilidades
	Gastos de Herramientas 

	Otros Beneficios Contractuales
	Gastos de Equipos Menores

	INCE
	Gastos de Mantenimiento

	Ahorro Habitacional
	Gastos de Repuestos.

	SSO 
	Gastos de Conserjería 

	Paro Forzoso
	Gastos de Artículos de Limpieza

	Gastos Indirectos de Fabricación
	Gastos de Depreciación

	Mano de Obra Indirecta Directa 
	Gastos de Comida

	Sueldos y Salarios
	Gastos de Hospedaje 

	Vacaciones 
	Conferencia de Ventas

	Bono Vacacional
	Gastos de Fletes

	Caja de Ahorro
	Gastos de Representación 

	Prestaciones Sociales
	Gastos de Vehiculo

	Transporte del Personal
	Mensajeria

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	Muestras

	Seguros HCM
	Gastos de Administración 

	Utilidades
	Gastos del Personal de Administración

	Otros Beneficios Contractuales
	Sueldos y Salarios

	INCE
	Vacaciones 

	Ahorro Habitacional
	Bono Vacacional

	SSO 
	Caja de Ahorro

	Paro Forzoso
	Prestaciones Sociales

	Gastos de Manufacturas
	Transporte del Personal

	Gastos de Electricidad
	Gastos de Entrenamiento y Capacitación

	Gastos de Agua
	Seguros HCM

	Gastos de Aseo
	Utilidades

	Gastos de Telefono
	Otros Beneficios Contractuales

	Continuación tabla 34

	Gastos de Herramientas 
	INCE

	Gastos de Equipos Menores
	Ahorro Habitacional

	Gastos de Mantenimiento
	SSO 

	Gastos de Repuestos.
	Paro Forzoso

	Gastos de Conserjería 
	Gastos Generales de Administración

	Gastos de Artículos de Limpieza
	Gastos de Electricidad

	Gastos de Depreciación
	Gastos de Agua

	Gastos de Comida
	Gastos de Aseo

	Gastos de Viaje
	Gastos de Telefono

	Centros de Costos no Productivos
	Gastos de Conserjería 

	GASTOS DEL PERÍODO
	Gastos de Artículos de Limpieza

	Gastos de Ventas
	Gastos de Depreciación

	Gastos del Personal de Ventas
	Gastos de Comida

	Sueldos y Salarios
	Gastos de Hospedaje 

	Vacaciones 
	Conferencia de Ventas

	Bono Vacacional
	Gastos de Vehiculo

	Caja de Ahorro
	Mensajeria

	Prestaciones Sociales
	Honorarios Profesionales

	Transporte del Personal
	Seguros Generales

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	Derecho de Inmuebles

	Seguros HCM
	Cargos Bancarios

	UTILIDAD O PÉRDIDAS DEL EJERCICIO


Fuente: Estados Financieros Año Fiscal 2004-2005 de la Empresa PYROVEN, C.A. 

2.1.1.1 Centros de Costos Productivos

El sistema de contabilidad de costos utilizado en la empresa PYROVEN C.A., Para el centro de costo productivo, consiste en un sistema de órdenes de trabajo o por órdenes específicas, dado que los productos son fabricados de acuerdo a los requerimientos de cada cliente en particular, por lo cual se designa una hoja de trabajo para determinar los costos involucrados en la manufactura del producto, esto incluye los costos asociados directamente con: Materia Prima,  Mano de Obra Directa y Gastos Indirectos de fabricación originados en la Gerencia de Planta, Jefatura de Producción, Almacén y Control de Calidad, áreas  que conforman el Costo de  Producción. 
A continuación se expondrá y se analizará la metodología que actualmente utiliza la empresa para el cálculo de cada uno de los elementos del costo que incurre en la manufactura del producto y se utilizará un producto modelo para realizar una explicación de los cálculos. 

    2.1.1.1.1 Determinación de los Costos de la materia prima

En la empresa PYROVEN, C.A. actualmente se determinan los costos de materiales de acuerdo a los  siguientes pasos:

1. Cálculo de la cantidad de materia prima utilizada

Para determinar la cantidad de materia prima utilizadas para la fabricación de un producto solicitado por el cliente, se lleva un control del proceso productivo, para ello se registra el consumo de las diferentes materias primas utilizadas, de acuerdo a la orden de trabajo realizada.

 A continuación se presenta el siguiente ejemplo del cálculo de la cantidad de materia prima utilizada para fabricar 230 cuñetes del Producto Grafito Desmoldeantes G-10R. (ver Tabla 35), en la cual se puede observar que para la elaboración del grafito Desmoldeante,  se determina la cantidad total  de consumos en kilogramos de las diferentes materias primas utilizadas tales como: grafito en polvo G-95, Xileno, metanol  y para su embalaje envases metálicos en la fabricación del producto de acuerdo a la orden de trabajo del cliente; cabe destacar, que dentro de la cantidad consumida se incluye para efectos de costos de materia prima las perdidas y desechos generadas en la manipulación y procesamiento del material  durante el proceso de fabricación del producto; el cual es imputado al costo del producto y en consecuencia, afecta el precio del cliente. 

Tabla 35: Cantidad  de materia prima consumida  

en la fabricación del Grafito Desmoldeantes G-10R.

	Código
	Descripción del Producto
	Unidad
	Cantidad Consumida

230 cuñetes

	00117
	Grafito en Polvo GK-95
	Kg.
	2.333,42

	00139
	Xileno
	Kg.
	2.334,50

	00140
	Metanol
	Kg.
	22,10

	00143
	Envase Metálico Fenolico 742-06
	CU
	230,00


Fuente: Reporte de Consumo de Materia Prima   de la empresa PYROVEN, C.A. 

2. Cálculo del costo de la materia prima consumida.

Una vez determinada la cantidad de materia prima utilizada para fabricar un producto de acuerdo a la orden de trabajo del cliente, se procede a calcular el costo por concepto de consumo de la materia prima; para ello, se determinan el costo unitario de la materia prima comprada considerado  los siguiente elementos: a) los costos del proveedor o fabricante (orden de compra), y b) el costo de  fletes y gastos de nacionalización este costos es multiplicado por la cantidad de materia prima consumida para la fabricación del producto de acuerdo al método de valoración primero en entrar primero en salir (FIFO).

 Cabe destacar, que no se considera para el cálculo de los costos unitarios de compra, los  gastos de las actividades generadas por el personal involucrados en las actividades de compra, dichos gastos son enviados directamente al gasto del producto como costos indirectos de fabricación. 
A continuación, se presenta el siguiente ejemplo del cálculo del costo de las materias primas utilizada para fabricar 230 cuñetes del Producto Grafito Desmoldeantes G-10R. (ver Tabla 36)

Tabla 36: Costos de las materias primas utilizada para fabricar 230 cuñetes del Producto Grafito Desmoldeantes G-10R.

	Código
	Unidad
	Cantidad Consumida

230 cuñetes
	Total Costo

Unitario Bs.
	Total 

Consumo Bs.

	00117
	Kg
	2.333.00
	5.514.00
	12.864.162

	00139
	Kg
	2.334.00
	593.00
	1.384.062

	00140
	Kg
	22.00
	510.00
	11.220

	00143
	CU
	230.00
	2.044.00
	470.120

	Total Consumo en Bs. Para fabricación de 230 ctñs................
	14.729.564


Fuente: Reporte de Costo y consumo de  Materia Prima  de la empresa PYROVEN, C.A.

2.1.1.1.2 Determinación del costo de la mano de obra directa.

En la empresa PYROVEN, C.A. actualmente se determinan los costos de la mano de obra directa  en la fabricación del producto de acuerdo a los  siguientes pasos:

1. Cálculo de la cantidad  horas hombres (h/h) utilizadas. 

Para determinar el tiempo de fabricación en la elaboración de un producto solicitado por el cliente, se lleva un control del proceso productivo, para determinar el  tiempo que el operario le dedica a cada una de las ordenes de trabajo en la manufactura del producto, identificando las horas productivas y no productivas de cada una de la actividades realizadas; cabe destacar, que las horas no productivas por conceptos de paradas por faltas de material, equipos dañados, energía e insumos son imputados directamente  al producto, sin analizar las causas que lo originan. 
A continuación, se presenta el siguiente ejemplo donde se  calcula la cantidad h/h utilizada para fabricar 230 cuñetes del Producto Grafito Desmoldeantes G-10R. (ver Tabla 37).

Tabla 37: Cantidad de Horas Hombres utilizadas para fabricar 230 cuñetes del Producto Grafito Desmoldeantes G-10R.

	Actividad
	Nombre del Trabajador 
	Horas

productivas
	Horas

No productivas
	Total

Horas utilizada

	1
	Trabajador A
	3,50
	2,25
	5,75

	2
	Trabajador B 
	1,90
	0,40
	2,30

	3
	Trabajador A
	0,15
	0,08
	0,23

	4
	Trabajador A
	0,60
	0,09
	0,69

	5
	Trabajador C
	0,40
	0,29
	0,69

	6
	Trabajador B
	13,03
	1,00
	14,03

	7
	Trabajador A
	0,55
	0,14
	0,69

	8
	Trabajador A
	1,30
	0,08
	1,38

	9
	Trabajador A
	1,00
	0,38
	1,38

	10
	Trabajador C
	0.35
	0,34
	0,69

	11
	Trabajador B
	0,80
	0,12
	0,92

	12
	Trabajador B
	0,45
	0,24
	0,69

	13
	Trabajador B
	3,00
	0,91
	3,91

	14
	Trabajador B
	1,15
	0,69
	1,84

	15
	Trabajador B
	10,40
	1,10
	11,50

	Total Horas Hombres  (h/h)
	38,58
	8,11
	46,69


Fuente: Reporte de Control de horas hombres  de la empresa PYROVEN, C.A.

2. Determinación del costo de la mano de obra directa.

Para determinar los costos de la mano de obra directa, se consideran los  beneficios contractuales y legales que le corresponde a un operario, de acuerdo a la información suministrada por la coordinación de personal; para ellos se consideran todos los elementos involucrados tales como: salarios (sueldos básicos, horas extras), antigüedad, utilidad, bono vacacional, vacación, intereses sobre prestaciones sociales (ISPS), Instituto Nacional de Cooperación Educativa (INCE), Seguro Social Obligatorios (SSO), paro forzoso, ahorro habitacional, caja de ahorro, cirugía de hospitalización y maternidad, transporte. (ver Tabla 38) para un periodo determinado obteniendo de esta manera el costo estándar para un periodo anual. 

Tabla 38: Costo  de la Mano de Obra Directa Periodo Fiscal 2004-2005 Empresa PYROVEN, C.A.

	DESCRIPCIÓN
	bolÍvares

	Sueldos y Salarios
	534.601.381,13  

	Vacaciones 
	133.650.345,28  

	Bono Vacacional
	40.095.103,58  

	Caja de Ahorro
	53.460.138,11  

	Prestaciones Sociales
	90.882.234,79  

	Transporte del Personal
	16.038.041,43  

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	96.228.248,60  

	Seguros HCM
	32.076.082,87  

	Utilidades
	191.253.644,10  

	Otros Beneficios Contractuales
	26.730.069,06  

	INCE
	13.365.034,53  

	Ahorro Habitacional
	10.692.027,62  

	SSO 
	21.384.055,25  

	Paro Forzoso
	12.830.433,15  

	Sub-Total
	1.273.286.839,50

	Total días hábiles trabajados 
	264

	Total horas trabajadas (22 días *12 m* 8.5 h * 23 trabajadores)
	51.612,00

	Total Costos de horas hombre 
	24.670,36


Fuente: Reporte de Costos de la Mano Directa de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005
De acuerdo a la Tabla 38, se puede observar que para el cálculo del costo de la mano de obra directa se determinaron los gastos generados por el trabajador durante el periodo fiscal 2004-2005 (Ver Apéndice C), el cual es dividido por el total de horas (22 días hábiles, luego multiplicado por 12 meses cuyo resultado es multiplicado por 8.5 horas diarias de trabajo por 23 trabajadores que conformar la Gerencia de Planta, Jefatura de Producción, Control de Calidad y Almacén), obteniendo de esta manera el costo unitario por horas hombres trabajadas.  

2.1.1.1.3 Determinación de los  Gastos  Indirectos de Fabricación.

En este apartado se determinan los gastos de la mano de obra indirecta  y los gastos de planta originados durante el proceso productivo y no relacionados con los costos de materiales y mano de obra indirecta. A continuación, se expone el cálculo de cada uno de los gastos mencionados:

1. Determinación del Gastos de la mano de obra indirecta:

Para determinar los costos de la mano de obra indirecta, se consideran los  beneficios contractuales y legales que le corresponde al jefe, empleados, supervisores de que laboran en la Jefatura de Producción, de acuerdo a la información suministrada por la Coordinación de Personal; para ello, se consideran todos los elementos involucrados tales como: salarios (sueldos básicos, horas extras), antigüedad, utilidad, bono vacacional, vacación, intereses sobre prestaciones sociales (ISPS), Instituto Nacional de Cooperación Educativa (INCE), Seguro Social Obligatorios (SSO), paro forzoso, ahorro habitacional, caja de ahorro, cirugía de hospitalización y maternidad, transporte. (ver Tabla 39) para un periodo determinado, obteniendo de esta manera los gastos estándar para un periodo anual.

Tabla 39: Costo  de la Mano de Obra Indirecta Periodo Fiscal 2004-2005 Empresa PYROVEN, C.A.

	DESCRIPCIÓN
	bolÍvares

	Sueldos y Salarios
	376.385.233,95

	Vacaciones 
	103.038.958,83

	Bono Vacacional
	39.258.161,31

	Caja de Ahorro
	48.369.703,81

	Prestaciones Sociales
	73.882.022,82

	Transporte del Personal
	22.857.384,80

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	77.526.639,82

	Continuación Tabla 39

	Seguros HCM
	33.791.235,80

	Utilidades
	142.309.707,02

	Otros Beneficios Contractuales
	30.146.618,80

	INCE
	21.035.076,30

	Ahorro Habitacional
	19.212.767,80

	SSO 
	26.502.001,80

	Paro Forzoso
	20.670.614,60

	Sub-Total
	1.034.986.127,47

	Total días hábiles trabajados 
	264

	Total horas trabajadas (22 días *12 m* 8.5 h * 19 trabajadores)
	42.636,00

	Total Costos de horas hombre 
	24.274,93


Fuente: Reporte de Costos de la Mano Indirecta de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005

De acuerdo a la Tabla 39, se puede observar que para el cálculo del costo de la mano de obra indirecta, se determinaron los gastos generados por el trabajador durante el periodo fiscal 2004-2005 (Ver Apéndice C), el cual es dividido por el total de horas (22 días hábiles, luego multiplicado por 12 meses cuyo resultado es multiplicado por 8.5 horas diarias de trabajo por 19 trabajadores que conformar la Gerencia de Planta, Jefatura de producción, Control de Calidad y Almacén) obteniendo de esta manera el costo unitario por horas hombres indirecta trabajadas. 
2. Determinación de los Gastos de Planta. 

 Para determinar los costos de los gastos indirectos se consideran todos los gastos originados en el Departamento de Producción no relacionados con la mano de obra indirecta, tales como mantenimiento, depreciación, energía, teléfonos, insumos entre otros (ver Tabla 40). 

Tabla  40: Gastos de Planta Periodo  Fiscal 2004-2005 Empresa PYROVEN, C.A.

	DESCRIPCIÓN
	bolÍvares

	Gastos de Electricidad
	377.764.897,31  

	Gastos de Agua
	66.799.738,32  

	Gastos de Aseo
	22.898.774,70  

	Gastos de Teléfono
	132.557.903,35  

	Gastos de Herramientas 
	67.323.527,20  

	Gastos de Equipos Menores
	100.192.178,36  

	Gastos de Mantenimiento
	135.728.718,27  

	Gastos de Repuestos.
	166.680.014,39  

	Gastos de Conserjería 
	24.679.693,30  

	Gastos de Artículos de Limpieza
	29.999.090,73  

	Gastos de Depreciación
	195.110.700,36  

	Gastos de Comida
	35.737.865,45  

	Gastos de Viaje
	52.166.083,78  

	Sub-Total
	1.407.639.185,51

	Total días hábiles trabajados 
	264

	Total horas trabajadas (22 días *12 m* 8.5 h * 43 trabajadores)
	94.248,00

	Costo Unitario por horas del gastos de planta
	13.509,96


FUENTE: Reporte de  gastos indirectos de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005

De acuerdo a la Tabla 40, se puede observar que para el cálculo del costo de los gastos indirectos de fabricación o planta, se determinó el gasto total del periodo fiscal 2004-2005 por cada partida, el cual es dividido por el total de horas anual trabajadas     (22 días hábiles multiplicado por 12 meses cuyo resultado es multiplicado por 8.5 horas diarias de trabajo*43 trabajadores), obteniendo de esta manera el costo unitario por horas del gastos de planta
2.1.1.2 Centros de Costos no Productivos

El sistema de contabilidad de costos utilizado en la empresa PYROVEN, CA.,  para el centro de costo no productivo, consiste registrar los gastos del Periodo originados por la Coordinación de Comercialización y Venta y Gerencia de Administración; cuyas actividades consisten en prestar apoyo técnico y administrativo al proceso productivo para la fabricación del productos de acuerdo a los requerimientos exigidos por el cliente. La empresa PYROVEN, C.A. clasifican los Gastos del Período en: Gastos de Ventas y Gastos de Administración (Ver Apéndice C).  A continuación se expondrá y se analizará cada uno de estos elementos 

2.1.1.2.1 Gastos de Ventas
Son los Gastos incurridos por la Coordinación de Comercialización y Ventas y la Gerencia de Planta (Gerente de Planta),  que se origina en el proceso de Ventas hasta la entrega definitiva del producto al cliente (ver Apéndice C), dentro de los Gastos de Ventas se registran las siguientes cuentas   (ver Tabla 41).  
Tabla  41: Gastos de Ventas Periodo  Fiscal 2004-2005 Empresa PYROVEN, C.A.

	DESCRIPCIÓN
	bolÍvares

	Sueldos y Salarios
	749.847.135,67  

	Vacaciones 
	196.404.434,26  

	Bono Vacacional
	67.267.803,94  

	Caja de Ahorro
	85.715.893,98  

	Prestaciones Sociales
	137.370.546,11  

	Transporte del Personal
	41.440.477,87  

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	152.129.018,15  

	Seguros HCM
	56.198.949,91  

	Utilidades
	178.140.825,12  

	Otros Beneficios Contractuales
	70.957.421,95  

	Continuación Tabla 41

	INCE
	30.371.623,84  

	Ahorro Habitacional
	26.682.005,83  

	SSO 
	41.440.477,87  

	Paro Forzoso
	29.633.700,24  

	Gastos de Electricidad
	92.987.061,62  

	Gastos de Agua
	24.083.062,97  

	Gastos de Aseo
	14.355.439,63  

	Gastos de Teléfono
	132.557.903,35  

	Gastos de Herramientas 
	21.341.532,67  

	Gastos de Equipos Menores
	13.688.906,69  

	Gastos de Mantenimiento
	26.780.155,93  

	Gastos de Repuestos.
	50.612.653,94  

	Gastos de Conserjería 
	15.112.573,67  

	Gastos de Artículos de Limpieza
	18.792.245,43  

	Gastos de Depreciación
	77.870.913,76  

	Gastos de Comida
	16.448.256,81  

	Gastos de Hospedaje 
	52.782.713,85  

	Conferencia de Ventas
	63.759.228,52  

	Gastos de Fletes
	63.977.051,31  

	Gastos de Representación 
	35.115.556,37  

	Gastos de Vehiculo
	36.490.409,47  

	Mensajeria
	45.255.316,07  

	Muestras
	63.578.185,93  

	Total Gastos de Ventas
	2.729.189.482,73


FUENTE: Reporte de  gastos de Ventas de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005

2.1.1.2.1 Gastos de Administración
Son los Gastos incurridos por la Gerencia de Administración y Finanzas que se originan en la  operación, dirección y control de uno de los procesos productivos y la gestión de ventas (ver apéndice C). Dentro de los Gastos de Administración se registran las siguientes cuentas   (ver Tabla 42).  

Tabla  42: Gastos de Administración Periodo  Fiscal 2004-2005 Empresa PYROVEN, C.A.

	DESCRIPCIÓN
	bolÍvares

	Sueldos y Salarios
	639.158.595,39  

	Vacaciones 
	168.732.299,19  

	Bono Vacacional
	200.094.052,27  

	Caja de Ahorro
	74.647.039,95  

	Prestaciones Sociales
	118.553.494,27  

	Transporte del Personal
	49.557.637,49  

	Gastos de Entrenamiento y Capacitación
	131.098.195,50  

	Seguros HCM
	49.557.637,49  

	Utilidades
	177.199.972,53  

	Otros Beneficios Contractuales
	62.102.338,72  

	INCE
	27.604.410,34  

	Ahorro Habitacional
	24.468.235,03  

	SSO 
	37.012.936,26  

	Paro Forzoso
	26.977.175,27  

	Gastos de Electricidad
	85.691.344,12  

	Gastos de Agua
	24.083.062,97  

	Gastos de Aseo
	14.355.439,63  

	Gastos de Teléfono
	90.335.874,01  

	Gastos de Conserjería 
	15.112.573,67  

	Gastos de Artículos de Limpieza
	20.165.987,76  

	Continuación Tabla 42

	Gastos de Depreciación
	60.630.054,07  

	Gastos de Comida
	15.820.055,42  

	Gastos de Hospedaje 
	39.707.776,24  

	Conferencia de Ventas
	34.212.882,53  

	Gastos de Vehiculo
	33.788.053,14  

	Mensajeria
	63.808.886,63  

	Honorarios Profesionales
	87.606.246,58  

	Seguros Generales
	247.638.360,26  

	Impuestos
	126.808.576,48  

	Cargos Bancarios
	110.309.284,76  

	Total Gastos de Administración 
	2.856.838.477,97


Fuente: Reporte de  gastos de Administración de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005

2.2. DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS

De los resultados obtenidos, se puede afirmar que en la empresa PYROVEN, C.A., maneja un Sistema de Costos Tradicional, dividido en centro de costos productivos y no productivos. Los centros de costos productivos como se observó anteriormente,  son utilizados para determinar y registrar los costos involucrados en la manufactura del producto, también llamados costos de producción, que incluyen los costos asociados directamente con: Materia Prima,  Insumos, Mano de Obra Directa y Gastos Indirectos de fabricación originados por: la Gerencia de Planta, Jefatura de Producción,  Control de Calidad y Almacén.  Los centros de costos No productivos son utilizados para determinar y registrar los gastos involucrados en la administración y venta del producto y demás actividades relacionadas con el mismo; lo cual incluyen gastos de mano de obra, gastos administrativos y servicios de ventas originados por la Gerencia de Administración y Finanzas y la Coordinación de Comercialización y Ventas, y la Gerencia de Planta (Gerente de Planta). 
De acuerdo al análisis realizado al sistema de Costos Tradicional de la Empresa PYROVEN, C.A., para el periodo fiscal 2004-2005 (ver Apéndice C, Pág. 213), se determinó que los costos tradicionales representa  el 82%, de la estructura financiera de la empresa distribuido en: 53% de Costos de Producción, 15% de Gastos de Comercialización  y Ventas y 16% de Gastos de Administración. (Ver tabla 43): 

Tabla 43: Estructura Financiera de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005
	ELEMENTOS
	%
	%

	VENTAS
	
	100

	 COSTOS DE PRODUCCIÒN 
	
	53

	Costos de  Materia Prima
	30
	

	Costos de Insumos
	2
	

	Mano de Obra Directa.
	7
	

	Gastos Indirectos de Fabricación 
	14
	

	GASTOS DEL PERÍODO
	
	31

	Gastos Generales de Ventas 
	15
	

	Gastos de Administración                        
	16
	

	TOTAL COSTOS
	
	84

	Utilidad Esperada 
	
	16


Fuente: Estado de Ganancia y Perdidas de la Empresa PYROVEN, C.A. Periodo Fiscal 2004-2005

Cabe destacar, que los desperdicios y las paradas del personal o tiempo ocioso, inspecciones, prueba  y ensayos para el control del producto, Capacitación y entrenamiento, desechos de productos, costos generados por el mantenimiento y control del Sistema de Gestión de la Calidad y todas las actividades involucradas con el mismos, son registrados directamente al sistema de costos tradicional como parte integral del costo de producción; por lo tanto, no son  cuantificados por separados para poder aplicar las medidas correctivas.  Por último, la Estructura del Sistema de Costos Tradicional de la empresa  (ver Tabla 43)  puede ser adaptada y codificación en relación a los costos totales de la calidad. 

A Continuación en el capítulo 5 se expondrá el desarrollo del Sistema para la Determinación de los Costos aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A., con la finalidad de identificar, controlar, prevenir y disminuir los costos generados en el Sistema de Gestión de Calidad implementado por la empresa e integrarlo al sistema de costos contable, lo cual conllevara a la empresa a la separación y cuantificación de los costos relacionados a la calidad; conociendo de esta manera la magnitud de los costos  y  los ahorros obtenidos  por la  implantación del proceso de mejoras. El cálculo de los costos de la calidad tiene como propósito, llamar la atención de la Gerencia General  y medir si la calidad está mejorando, a través  de la disminución de los  productos defectuosos, lo que implica un ahorro de materias primas, materiales, fuerza de trabajo y otros gastos, que han sido incorporados a un producto y a la actividades realizadas para su comercialización, lo cual se podrá identificar y analizar fácilmente en los estados financieros de la empresa, una vez implementado el sistema.

CAPÍTULO 5

Presentación del desarrollo del sistema para la determinación de los costos aplicando la metodología de la calidad total en la empresa PYROVEN, C.A.
En el presente Capítulo se presenta el Desarrollo del Sistema para la Determinación de los Costos Aplicando la Metodología de la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A., con la finalidad de identificar, controlar, prevenir y disminuir los costos generados por el Sistema de Gestión de Calidad implementado por la empresa e integrarlo al sistema de costos contable tradicional, lo cual conllevará a la empresa a la separación y cuantificación de los costos relacionados a la calidad, para ello se aplicará la siguiente metodología:

1.1 ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LA CALIDAD TOTAL  EN CADA UNA DE LAS ÁREAS DE LA EMPRESAS.

Para definir y controlar los costos de la calidad  generados en la empresa  PYROVEN, C.A., se analizo el Organigrama de Posicional Dimensionado donde se identifico dentro de la estructura organizativa los siguientes aspectos: los niveles jerárquicos, la denominación de los cargos y el número de trabajadores por cargo, lo cual permitió  estructurar las actividades de cada una de las área de la empresa PYROVEN, C.A. (ver figura 2)

Una vez analizado el organigrama posicional dimensionado donde se obtuvo una visión general acerca de la empresa se aplicó una entrevista al encargado de cada Gerencia, Jefatura y Coordinación (ver Apéndice D), donde se analizaron las actividades realizadas en cada una de las áreas y la interrelación existente entre ellas. Cabe destacar, que una unidad para llevar a cabo sus actividades otras áreas de la empresa le debe proveer entradas a sus procesos tales como: materiales, información, y recursos; de manera que le permita desarrollar sus actividades y cumplir con las solicitudes hechas por las demás unidades como resultado final de su proceso, tal como se puede observar en  los PEPSC, (ver Apéndice E), realizados para cada Gerencia, Jefatura y Coordinación con la finalidad de conocer los productos internos de cada unidad y/o coordinación; así como los insumos que necesita para sus proveedores y cliente; además de los procesos realizados para lograr sus productos. 

1.2 IDENTIFICACIÓN DE  LOS COSTOS  RELACIONADOS CON LA  CALIDAD TOTAL

 Con la aplicación del cuestionario (ver Apéndice F),  de acuerdo a los términos utilizados por la Asociación Americana de Control de Calidad se seleccionaron los costos de la calidad que son generados por cada una de las Gerencias, Jefaturas y Coordinaciones que conforman a la empresa PYROVEN C.A,  

Una vez obtenido los costos de calidad por cada una de las Gerencias, Jefaturas y Coordinaciones, se procedió a seleccionar, identificar y unificar los costos de la calidad en general asociado a las actividades desarrolladas en la organización, ya que existen costos que lo realizan varias áreas en conjunto. 

Tabla  44: Lista de Gastos  Relacionados con la Calidad Total en la empresa PYROVEN, C.A.
	· Investigación y desarrollo del servicio

	· Revisión de contratos y documentos

	· Revisión de especificaciones técnicas

	· Revisión de proveedores

	· Revisiones de los datos técnicos de pedidos

	· Entrenamiento técnico.

	· Entrenamiento de formación para la calidad.

	· Entrenamiento de formación para la seguridad.

	· Elaboración de normas y procedimientos.

	· Auditorias del sistema de Gestión de la Calidad.

	· Inspección de los costos de la calidad

	· Auditorias del sistema de seguridad

	· Mantenimiento mecánico

	· Mantenimiento eléctrico

	· Inspección y ensayo de los materiales

	· Inspección y ensayos en recepción de entrada

	· Evaluación de proveedores

	· Evaluación de la calidad del producto o servicio

	· Provisiones para amortización

	· Gastos del equipo de medida

	· Evaluación del producto o servicio

	· Inspección de equipos

	· Investigación de reclamaciones del cliente 

	· Devoluciones 

	· Acción correctiva por desviación de especificaciones técnicas.

	· Reproceso debido a desviación de especificaciones técnicas.

	· Desechos debido a desviaciones de especificaciones técnicas.

	· Costos de la disposición de los materiales adquiridos y rechazados

	· Pérdidas de materiales controladas

	· Retrabajos y Reparaciones 

	· Repetición de  de informe y  documentos dañados.

	· Costos de desechos de operaciones

	· Costo de mantenimiento Eléctrico

	· Costo de mantenimiento  mecánico

	· Costo por daños a: Materiales e instalaciones y equipos.

	· Costo por lesiones personales


FUENTE: Asociación Americana de Control de Calidad (ASQC). 

Con la lista de Gastos Relacionados con la Calidad Total (ver Tabla 44), se procedió agrupar los gastos de acuerdo a su naturaleza en cada uno de los elementos del costos de la calidad: Costos de Prevención, Evaluación, Fallas Internas y Fallas Externas, tomado como base la clasificación propuesta por la Asociación Americana de Control de Calidad (ASQC), (ver Tabla 45).   
Tabla 45: Clasificación de los Elementos del 
Costos de la Calidad en la empresa PYROVEN, C.A..
	1. COSTO DE PREVENCIÓN

	Investigación y desarrollo del producto

	Investigación y desarrollo del servicio

	Revisión de contratos y documentos

	Revisión de especificaciones técnicas

	Revisión de proveedores

	Clasificación de proveedores

	Revisiones de los datos técnicos de pedidos

	Entrenamiento técnico.

	Entrenamiento de formación para la calidad.

	Entrenamiento de formación para la seguridad.

	Elaboración de normas y procedimientos.

	Auditorias del sistema de Gestión de la Calidad.

	Inspección de los costos de la calidad

	Auditorias del sistema de seguridad

	Mantenimiento mecánico

	Mantenimiento eléctrico

	2. COSTOS DE EVALUACIÓN

	Inspección y ensayo de los materiales

	Inspección y ensayos en recepción de entrada

	Evaluación de proveedores

	Evaluación de la calidad del producto o servicio

	Provisiones para amortización

	Gastos del equipo de medida

	Evaluación del producto o servicio

	Inspección de equipos

	3. COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

	Costos de Gestión de Ventas

	Investigación de reclamaciones del cliente 

	Devoluciones

	4 COSTOS POR FALLAS INTERNAS

	Acción correctiva por desviación de especificaciones técnicas.

	Reproceso debido a desviación de especificaciones técnicas.

	Desechos debido a desviaciones de especificaciones técnicas.

	Costos de la disposición de los materiales adquiridos y rechazados

	Pérdidas de materiales controladas

	Retrabajos y Reparaciones 

	Repetición de informe y  documentos dañados.

	Costos de desechos de operaciones

	Costo de mantenimiento Eléctrico

	Costo de mantenimiento  mecánico

	Costo por daños a: Materiales e instalaciones y equipos.

	Costo por lesiones personales


Fuente: Reporte de Clasificación de los elementos de Costos de la Calidad.
1.3 CLASIFICACIÓN Y REGISTRO DE LOS ELEMENTOS DEL COSTOS DE LA CALIDAD.

1.3.1 Agrupación y Clasificación de los elementos del Costos de la Calidad por sub Cuenta.

Para registrar y clasificar los costos de la Calidad en  la empresa estos fueron agrupados en sub. Cuentas (ver tabla 39), los costos de prevención fueron agrupados en seis (06) cuentas de gastos donde se registraran todos los gastos ocasionados por la empresa para evitar la mala calidad del producto o servicios. Los costos de Evaluación fueron agrupados en cuatro (04) cuentas de gastos para registrar todos los gastos generados por las actividades concernientes a las mediciones o auditoria realizadas a los productos para garantizas los requerimientos del cliente; Los Costos de Fallas Internas fueron agrupado en una (01) cuenta de gastos para registrar las actividades de no conformidad una vez enviado el productos al cliente.  Los costos de fallas internas fueron agrupadas en cinco (05) cuentas de gastos para registrar la no conformidad con los requisitos del clientes antes de la entrega del producto o servicio al cliente (Ver  tabla 46).

Cada uno de los elementos del costo de la calidad fueron  agrupados por cuenta de gastos y detallado en cada cuenta de gastos por tipo de actividad. (ver Tabla 46)   

Tabla 46: Clasificación de los Elementos del

Costos de la Calidad en Sub-Cuenta  en la empresa PYROVEN, C.A..
	1. COSTO DE PREVENCIÓN

	1.1 Gastos de Investigación de Mercado

	1.2 Gastos de Revisión de contratos y documentos

	1.3 Gastos de Prevención de Compras

	1.4 Gastos de Capacitación y Entrenamiento

	1.5 Gastos de la Planificación del programa de calidad

	1.6 Gastos  de Mantenimiento Planificado

	2. COSTOS DE EVALUACIÓN

	2.1 Gastos  de evaluación de compras

	2.2 Gastos  de Fabricación / Servicio

	2.3 Gastos de  Equipos de Inspección 

	3. COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

	3.1 Gastos  de Gestión de Ventas

	4. COSTOS POR FALLAS INTERNAS

	4.1 Gastos de Acciones Correctivas de Especificaciones

	4.2 Gastos de de fallas de compras

	4.3 Gastos de reparación y reproceso de operaciones 

	4.4 Gastos  de Mantenimiento Correctivo.

	4.5 Gastos por Accidentes. 


Cada uno de los elementos del costo de la calidad fueron  agrupados por cuenta de gastos y detallado en cada cuenta de gastos tipo de actividad. (ver Tabla 47)   

Tabla 47: Detalle de Clasificación de los Elementos del

Costos de la Calidad en Sub-Cuenta en la empresa PYROVEN, C.A.
	1. COSTO DE PREVENCIÓN

	1.1 Gastos de Investigación de Mercado

	1.1.1 Investigación y desarrollo del producto

	 1.1.2  Investigación y desarrollo del servicio

	1.2 Gastos de Revisión de contratos y documentos

	   1.2.1 Revisión de contratos y documentos

	   1.2.2 Revisión de especificaciones técnicas

	1.3 Gastos de Prevención de Compras

	   1.3.1 Revisión de proveedores

	   1.3.2 Revisiones de los datos técnicos de pedidos
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	1.4 Gastos de Capacitación y Entrenamiento

	   1.4.1 Entrenamiento técnico.

	   1.4.2 Entrenamiento de formación para la calidad.

	   1.4.3 Entrenamiento de formación para la seguridad.

	1.5 Gastos de la Planificación del programa de calidad

	   1.5.1 Elaboración de normas y procedimientos.

	   1.5.2 Evaluación del sistema de calidad.

	   1.5.2 Auditorias del sistema de Gestión de la Calidad.

	   1.5.3 Inspección de los costos de la calidad

	   1.5.4 Auditorias del sistema de seguridad

	1.6 Gastos  de Mantenimiento Planificado

	  1.6.1 Mantenimiento mecánico

	  1.6.2 Mantenimiento eléctrico

	2. COSTOS DE EVALUACIÓN

	2.1 Gastos de evaluación de compras

	   2.1.1 Inspección y ensayo de los materiales

	   2.1.2 Inspección y ensayos en recepción de entrada

	   2.1.3  Evaluación de proveedores

	2.2 Gastos de Fabricación / Servicio

	   2.2.1 Evaluación de la calidad del producto o servicio

	   2.2.3 Provisiones para amortización

	   2.2.4 Gastos del equipo de medida

	2.3 Gastos de Equipos de Inspección 

	   2.3.1  Evaluación del producto o servicio

	   2.3.2 Inspección de equipos

	3. COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

	Costos de Gestión de Ventas 

	  Investigación de reclamaciones del cliente 

	    Devoluciones
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	4. COSTOS POR FALLAS INTERNAS

	4.1 Gastos de Acciones Correctivas de Especificaciones

	   4.1.1  Acción correctiva por desviación de especificaciones técnicas.

	   4.1.2 Reproceso debido a desviación de especificaciones técnicas.

	   4.1.3 Desechos debido a desviaciones de especificaciones técnicas.

	4.2 Gastos de fallas de compras

	   4.2.1 Costos de la disposición de los materiales adquiridos y rechazados

	   4.2.2 Pérdidas de materiales controladas

	4.3 Gastos de reparación y reproceso de operaciones 

	   4.3.1 Retrabajos y Reparaciones 

	   4.3.2 Repetición de  de informe y documentos dañados.

	   4.3.3 Costos de desechos de operaciones

	4.4 Gastos de Mantenimiento Correctivo  

	   4.4.1 Costo de mantenimiento Eléctrico

	   4.4.2 Costo de mantenimiento  mecánico

	4.5 Gastos por Accidentes

	   4.5.1 Gastos por daños a: Materiales e instalaciones y equipos.

	   4.5.2 Gastos por  lesiones personales


1.4 DETERMINACIÓN DE LOS COSTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD
Con base a la información obtenida (ver Apéndices G y H), se determinaron los costos de la calidad para un total de Bs. 1.268.141.903 distribuido de la siguiente manera: Costos de Prevención Bs. 434.994.203  los costos de Evaluación Bs. 63.268.853 Costos de Fallas Externas Bs. 286.428.247, Costos por fallas internas Bs. 483.450.601
Tabla 48: Determinación de los costos de
la Calidad en la empresa PYROVEN, C.A.

	elementos 
	bolívares 

	COSTOS TOTALES DE LA CALIDAD 
	1.268.141.903

	1. COSTO DE PREVENCIÓN
	434.994.203

	1.1 Gastos de Investigación de Mercado
	137.329.020

	1.1.1 Investigación y desarrollo del producto  
	52.357.184

	 1.1.2  Investigación y desarrollo del servicio
	84.971.836

	1.2 Gastos de Revisión de contratos y documentos
	73.717.047

	   1.2.1 Revisión de contratos y documentos
	55.038.003

	   1.2.2 Revisión de especificaciones técnicas
	18.679.045

	1.3 Gastos de Prevención de Compras
	34.820.253

	   1.3.1 Revisión de proveedores
	17.216.526

	   1.3.2 Revisiones de los datos técnicos de pedidos
	17.603.727

	1.4 Gastos de Capacitación y Entrenamiento
	135.645.947

	   1.4.1 Entrenamiento técnico.
	23.635.629

	   1.4.2 Entrenamiento de formación para la calidad.
	43.090.443

	   1.4.3 Entrenamiento de formación para la seguridad.
	68.919.876

	1.5 Gastos de la Planificación del programa de calidad
	38.544.800

	   1.5.1 Elaboración de normas y procedimientos.
	7.149.806

	   1.5.2 Evaluación del sistema de calidad.
	11.749.225

	   1.5.2 Auditorias del sistema de Gestión de la Calidad.
	4.673.142

	   1.5.3 Inspección de los costos de la calidad
	11.263.348

	   1.5.4 Auditorias del sistema de seguridad
	3.709.280

	1.6 Gastos  de Mantenimiento Planificado
	14.937.135

	  1.6.1 Mantenimiento mecánico
	11.870.250

	  1.6.2 Mantenimiento eléctrico
	3.066.885

	2. COSTOS DE EVALUACIÓN
	63.268.853

	2.1 Gastos de evaluación de compras
	22.714.246

	   2.1.1 Inspección y ensayo de los materiales
	6.343.961

	   2.1.2 Inspección y ensayos en recepción de entrada
	14.785.663

	   2.1.3  Evaluación de proveedores
	1.584.622

	2.2 Gastos de Fabricación / Servicio
	16.473.157

	   2.2.1 Evaluación de la calidad del producto o servicio
	1.508.927

	   2.2.3 Provisiones para amortización
	9.390.090
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	   2.2.4 Gastos del equipo de medida
	5.574.140

	2.3 Gastos de Equipos de Inspección 
	24.081.450

	   2.3.1  Evaluación del producto o servicio
	14.016.580

	   2.3.2 Inspección de equipos
	10.064.870

	3. COSTOS POR FALLAS EXTERNAS
	286.428.247

	Costos de Gestión de Ventas 
	286.428.247

	  Investigación de reclamaciones del cliente 
	36.394.479

	    Devoluciones
	250.033.768

	4. COSTOS POR FALLAS INTERNAS
	483.450.601

	4.1 Gastos de Acciones Correctivas de Especificaciones
	203.319.716

	   4.1.1  Acción correctiva por desviación de especificaciones técnicas.
	130.550.797

	   4.1.2 Reproceso debido a desviación de especificaciones técnicas.
	31.830.697

	   4.1.3 Desechos debido a desviaciones de especificaciones técnicas.
	40.938.223

	4.2 Gastos de fallas de compras
	63.370.772

	   4.2.1 Costos de la disposición de los materiales adquiridos y rechazados
	26.513.636

	   4.2.2 Pérdidas de materiales controladas
	36.857.136

	4.3 Gastos de reparación y reproceso de operaciones 
	124.803.754

	   4.3.1 Retrabajos y Reparaciones 
	56.522.182

	   4.3.2 Repetición de  de informe y documentos dañados.
	54.314.631

	   4.3.3 Costos de desechos de operaciones
	13.966.941

	4.4 Gastos de Mantenimiento Correctivo  
	3.476.466

	   4.4.1 Costo de mantenimiento Eléctrico
	3.072.206

	   4.4.2 Costo de mantenimiento  mecánico
	404.260

	4.5 Gastos por Accidentes
	88.479.893

	   4.5.1 Gastos por daños a: Materiales e instalaciones y equipos.
	43.562.480

	   4.5.2 Gastos por  lesiones personales
	44.917.413


1.5 COMPARACIÓN DE COSTOS TRADICIONALES VS. LOS COSTOS TOTALES RELACIONADOS CON LA CALIDAD. 

De acuerdo a los cálculos realizados los costos de la calidad representa el 8,39% de los costos tales de la empresa distribuido de la siguiente manera: Costos de materiales 2.49%, Costos de Insumos 0.14% Costos de mano de obra 0.78%, gastos Indirectos de Fabricación 1.77%, gastos administrativos 1.80 y gastos de ventas 1.41% (ver Tabla 49).  Cabe destacar que los costos relacionados con la calidad los costos de prevención representa 34%, los costos de evaluación 5%, Costos por fallas internas 38% y los costos de fallas externas el 23%. (ver Tabla 50)
Tabla 49: Comparación de los Costos de la Calidad Vs. Costos Real (Costos Tradicional) 
	ELEMENTOS
	COSTOS DE LA CALIDAD

BOLÍVARES
	%
	COSTOS TRADICIONALES

BOLÍVARES
	%
	TOTAL COSTOS

BOLÍVARES

	 COSTOS DE PRODUCCION 
	782.342.663
	5,17
	8.752.687.921
	57,88
	9.535.030.583

	Costos de  Materia Prima
	375.848.854
	2,49
	5.012.223.767
	33,15
	5.388.072.621

	Costos de Insumos
	20.594.686
	0,14
	410.451.124
	2,71
	431.045.810

	Mano de Obra Directa.
	118.059.342
	0,78
	1.155.227.498
	7,64
	1.273.286.840

	Gastos Indirectos de Fabricación 
	267.839.781
	1,77
	2.174.785.532
	14,38
	2.442.625.313

	GASTOS DEL PERÍODO
	485.799.240
	3,21
	5.100.228.720
	33,73
	5.586.027.961

	Gastos Generales de Ventas 
	272.614.021
	1,80
	2.456.575.461
	16,25
	2.729.189.483

	Gastos de Administración                        
	213.185.219
	1,41
	2.643.653.259
	17,48
	2.856.838.478

	TOTAL COSTOS
	1.268.141.903
	8,39
	13.852.916.641
	91,61
	15.121.058.544


Tabla 50: Comparación de los Costos de la Calidad
	COSTOS DE LA CALIDAD 
	TOTAL

BOLÍVARES
	%

	COSTOS DE PREVENCION
	434.994.203
	34

	COSTOS DE EVALUACION
	63.268.853
	5

	COSTOS DE FALLAS INTERNAS
	483.450.601
	38

	COSTOS DE FALLAS EXTERNAS
	286.428.247
	23

	TOTAL COSTOS  DE LA CALIDAD
	1.268.141.903
	100


4. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS 


Del estudio realizado en la empresa PYRVOVEN, C.A.,  para la determinación de los Costos Aplicando La Metodología de La Calidad Total, se obtuvieron los siguientes los resultados:  
1. Se analizó el Sistemas de gestión de calidad y de Costos establecidos por la empresa. 

2. Se identificaron  y se clasifico las actividades relacionadas con la calidad que realizan las diferentes unidades organizativas y áreas productivas de la empresa con la aplicación del PEPSC. 

3. Se identificaron los gastos que genera cada actividad  relacionada con la calidad. 

4. Se clasificaron los costos de calidad en: prevención, evaluación, fallas internas y externas y los conceptos que debe considerarse en cada elemento.

5. Se calcularon los costos de la calidad a través de agrupación de los gastos tipo de cuenta de acuerdo a las actividades relacionados con los costos de la calidad.

6. Comparación de los costos  tradicionales Versus los costos de la calidad para evaluar el impacto que tiene dentro de la organización.

Conclusiones
De los resultados obtenidos  se pudo concluir lo siguiente:

1. La empresa PYROVEN, C.A. ha implementado y mantenido de manera sistemática en cada una de sus áreas el sistema gestión de la calidad de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000, Aun cuando esta no ha establecido planes para la realización de auditorias externas con el objeto de verificar los lineamientos de la norma y la posterior certificación del sistema por FONDONORMA. 

2. EL Sistema de Costos Tradicional de la empresa PYROVEN, C.A. está dividido en centros de costos productivos y no productivos. Los centros de costos productivos son utilizados para determinar y registrar los costos involucrados en la manufactura del producto, también llamados costos de producción, que incluyen los costos asociados directamente con: Materia Prima,  Mano de Obra Directa, Servicios  y Gastos Indirectos de fabricación originados por la Jefatura de Producción y Control de Calidad. 
3. Para la determinación de los Costos Aplicando La Metodología de La Calidad Total, la empresa PYRVOVEN, C.A., identificó  y clasificó las actividades relacionadas con la calidad que se ejecuta en las diferentes unidades organizativas y áreas productivas de la empresa con la aplicación del PEPSC., con la finalidad de obtener los gastos  que genera cada actividad  relacionada con la calidad y en consecuencia la clasificación de los costos de calidad en: prevención, evaluación, fallas internas y externas y los conceptos que debe considerarse en cada elemento. Por ultimo, se calculo el costo de la calidad y se comparó con los costos reales.

4. Los costos de la calidad en la empresa PYROVEN, C.A. representa el 8,39% de los costos tales de la empresa distribuido de la siguiente manera: Costos de materiales 2.49%, Costos de Insumos 0.14% Costos de mano de obra 0.78%, gastos Indirectos de Fabricación 1.77%, gastos administrativos 1.80 y gastos de ventas 1.41%  y los costos tradicionales el 91.61% respectivamente. 
5. Aplicándolo la metodología de la Calidad Total en la empresa PYRVOEN, C.A., los costos relacionados con la calidad total,  esta distribuidos de la siguiente manera: costos de prevención representa 34%, los costos de evaluación 5%, Costos por fallas internas 38% y los costos de fallas externas el 23%. 

Recomendaciones
De los resultados y conclusiones que se obtuvieron con el presente estudio,  se recomienda lo siguiente: 
1. La empresa PYROVEN, C.A., debe establecer planes para la realización de auditorias externas del  sistema gestión de la calidad, de acuerdo a los requerimientos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000 y posterior la certificación del sistema por FONDONORMA. 

2. La empresa PYROVEN, C.A. debe incorporar a su sistema de costos tradicional el sistema de costos de la calidad, mediante la creación de cuentas de costos relacionados con la calidad tales como: prevención, evaluación, fallas internas y externas 
3. La empresa PYROVEN, C.A., debe realizar charlas y seminarios para crear conciencia entre sus trabajadores  acerca de los Costos de la Calidad, como una herramienta vital para mejorar los procedimientos internos y externos de la calidad, de acuerdo a los requerimientos de sus clientes.
4. Implementar el Sistema de Costos de la Calidad Total en la empresa con la finalidad de identificar, controlar, prevenir y disminuir los costos generados por el Sistema de Gestión de Calidad implementado e incorporarlo  al sistema de costos contable tradicional.
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