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Resumen
En el presente trabajo se Diseñó un Sistema de Gestión de la Calidad según los lineamientos de la norma ISO 9001:2000 en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de Petróleos de Venezuela S.A, (PDVSA), Distrito San Tomé. Para el desarrollo del trabajo se empleó un estudio de campo, no experimental, aplicado, documental y descriptivo-exploratorio. El Objetivo General planteado fue: Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad según los lineamientos de la Norma  ISO 9001:2000 en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA, Distrito San Tomé. Para lo cual se realizó una inspección y evaluación general de la Situación actual de la Superintendencia en relación a los requisitos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000, para así diagnosticar el grado de apego de los procesos según la norma, la Brecha de Calidad existente y las posibles mejoras, lo cual permitió; en primera estancia identificar los procesos que influyen en la calidad de los productos,  en segundo lugar la elaboración de un Manual de la Calidad y los respectivos Procedimientos, o sea tanto los exigidos por la Norma como los requeridos para cada Departamento, se estableció un Sistema de Indicadores para el control y seguimiento de los Objetivos de la Calidad y de los Procesos Medulares de la Superintendencia. También se propuso un Plan de Acción para la  futura implantación del  SGC en Ingeniería de Costos. Resulta imprescindible acotar que con la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad será posible establecer los Objetivos y Políticas de Calidad, controlar los procesos, asignar responsabilidades y lo más importante mantener la eficiencia del Sistema garantizando servicios no sólo aceptables sino que superen las expectativas de los clientes.
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Introducción
En la actualidad las industrias se enfrentan a un mundo altamente globalizado y competitivo con exigencias de eficiencia productiva cada vez mayores, lo que conlleva a nuevos desafíos en la interminable búsqueda de elaborar productos de calidad y proporcionar servicios de primera clase.

La norma ISO 9000 ha capturado la atención de innumerables empresas a nivel internacional porque reúne un conjunto de pautas que complementan la estrategia para aquellas organizaciones que desean insertarse o permanecer en el mercado. Sin embargo, el proceso de implementación de un Sistema de Gestión de  la Calidad implica un arduo trabajo para las empresas que desean obtener el certificado de calidad ISO, porque es un sistema complejo que requiere todo un nuevo aprendizaje en la organización, implica tiempos y costos que no cualquiera empresa estaría en condiciones de afrontar.

La Norma Nacional COVENIN ISO 9001:2000, es la adopción de La Norma Internacional ISO 9001:2000, por la cual las organizaciones nacionales deben regirse en pro de obtener la certificación de su Sistema de Gestión de la Calidad conforme a lo establecido en La Norma Internacional.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos perteneciente a la Sub - Gerencia Administrativa  de la empresa PDVSA Exploración y Producción – División Oriente del Distrito San Tomé, como organización que presta servicios a las diferentes Gerencias y Departamentos de la empresa ha considerado dentro de sus decisiones estratégicas la adopción e implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad acorde a la norma COVENIN 9001:2000, con la visión de mejorar sus procesos, garantizar el buen funcionamiento de las operaciones, además de pertenecer al selecto grupo de organizaciones que buscan a nivel nacional dicha certificación.

En el presente trabajo se expone el Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad en La Superintendencia de Ingeniería de Costos del Distrito San Tomé. Esta investigación es de gran importancia ya que permitirá identificar y definir los procesos, su secuencia e interacción para el logro de productos no sólo aceptables sino que superen las expectativas de los clientes. También será posible asignar responsabilidades, establecer objetivos y políticas de calidad, documentar los procedimientos, elaborar el Manual de Calidad, además de producir un cambio cultural positivo dentro de la Superintendencia donde se reconozca la calidad como factor primordial para el logro eficiente de múltiples metas.

Para la elaboración del Manual de Calidad y el desarrollo del presente estudio se aplica un diseño de investigación Descriptiva-Evaluativa, apoyada en revisiones documentales, entrevistas no estructuradas al personal de Ingeniería de Costos como medio de recopilación de datos alusivos a las actividades medulares, y adoptando los lineamientos de La Norma ISO 9000.

La estructuración de este trabajo se encuentra dividida en capítulos, los cuales están comprendidos de la siguiente manera:

El Capítulo I: contiene el planteamiento del problema, las delimitaciones, alcance, justificación, limitaciones, objetivo general y específicos. 

El Capítulo II: presenta las generalidades de la empresa PDVSA, la misión, visión, objetivos, estructura organizativa, así como datos de interés de la Superintendencia de Ingeniería de Costos del Distrito San Tomé.

El capítulo III: contempla las bases teóricas en las que se basa el estudio para el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad y así lograr un mayor entendimiento del tema. 

El Capítulo IV: comprende todo lo referente a la metodología empleada en el desarrollo de la investigación, recopilación de la información, la población y muestra utilizada. 

El Capítulo V: comprende la presentación y análisis de los resultados de la situación actual referente a los procesos que realiza la Superintendencia de Ingeniería de Costos Distrito San tomé, acorde a los requisitos exigidos por la Norma COVENIN ISO 9001:2000. 

El Capítulo VI: abarca las propuestas; refleja los Objetivos y Políticas de Calidad establecidos en La Superintendencia de Ingeniería de Costos, describe el proceso de normalización para la elaboración de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad, entre los cuales se encuentra el Manual de la Calidad, Los Procedimientos Documentados (exigidos por La Norma) y los procedimientos propios de la Superintendencia, además refleja los planes de formación y motivación del personal en cuanto al Sistema de Gestión de la Calidad que se pretende implantar en Ingeniería de Costos. 

Por último se presentan las Conclusiones y Recomendaciones, así como también la Bibliografía consultada.

CAPITULO I

El problema
Un problema es todo aquello que independientemente de su naturaleza representa interrogantes sobre un aspecto no conocido de la realidad, y cuya solución y respuesta requiere de una labor de investigación. En el Planteamiento del Problema se brinda u ofrece un esbozo, muy elemental o somero, del significado del objeto en estudio.

1. ANTECEDENTES

Desde su creación Petróleos de Venezuela S.A. (PDVSA), se ha convertido en una de las corporaciones energéticas mas importantes a nivel mundial, es propiedad de la República Bolivariana de Venezuela, y sus labores están enfocadas al desarrollo de la industria petrolera, petroquímica y carbonífera, mediante la planificación, coordinación, supervisión y control de las actividades operativas de sus divisiones, tanto en Venezuela como en el exterior.

PDVSA ha asumido oportunamente el reto de mantenerse competitiva y rentable frente a los nuevos tiempos. Para lograrlo ha puesto en marcha la transformación de su estructura corporativa, con la finalidad de redefinir el papel de la casa matriz y consolidar sus operaciones hacia una NUEVA PDVSA.

El Distrito Sur San Tomé cuenta con La Superintendencia de Ingeniería de Costos la cual tiene como labor  realizar en primer lugar el Desarrollo de Estimados de Costos Presupuestarios y en segundo lugar el Análisis de Ofertas Económicas, Reclamos y ajustes, a todos aquellos Proyectos del Distrito San Tomé que requieran de tal servicio para así respaldar, referenciar y apoyarlos procesos de licitación o concursos de credenciales. Esta Superintendencia depende funcionalmente de la Sub - Gerencia Administrativa  de la empresa PDVSA Exploración y Producción – División Oriente, Distrito Sur San Tomé, y operacionalmente debe reportar a la misma.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Petróleos de Venezuela S.A.(PDVSA) – División Oriente, Distrito San Tomé, cuenta con La Superintendencia de Ingeniería de Costos, la cual es la encargada de realizar estimados de costos presupuestarios y análisis de ofertas económicas, de reclamos y ajustes, en procesos de contratación solicitados por las diferentes Gerencias y Departamentos de tal  Distrito, como: AIT, PSC, DU, IGA, I&C, INF, IDP, Mantenimiento (MTTO), OP, Servicio Logístico (SL), Perforación (PERF), tales procesos se llevan a cabo siguiendo pautas y metodologías de un antiguo Sistema Unificado de la Calidad (S.U.C.) diseñado para Ingeniería de Proyectos.

 A pesar de que tal sistema sea aplicable a las actividades medulares de Ingeniería de Costos no se encuentra renovado en función de las Normas COVENIN actuales y mucho menos bajo un Pensamiento Sistémico  de la Superintendencia de Ingeniería de Costos y de los elementos y/o factores que aún siendo externos influyen en el desenvolvimiento  diario de la misma.

Por lo que  en función de lo antes planteado surge la necesidad de Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad que permita ofrecer un alto nivel de confianza en los procesos llevados a cabo en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, además de asegurar y garantizar la eficacia, mejora continua y el control de los procesos, manteniéndose un enfoque orientado a la satisfacción de las necesidades de los clientes y de sus expectativas razonables, y generar un Manual de la Calidad que sirva de guía para el personal interno, para propósitos externos por parte de clientes y terceras partes.  

3. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
En vista de que los procesos medulares (Estimación de Costos y Análisis Económicos) realizados en Ingeniería de Costos son de gran utilidad para los procesos de contratación, resulta de vital importancia, que la industria petrolera y en especifico la Sub - Gerencia Administrativa  del Distrito San Tomé maneje de la forma más apropiada y precisa sus labores principales, puesto que los costos tienen un peso muy significativo y de haber una mala estimación, interpretación y análisis de los mismos se incurriría en selecciones erradas que  afectarían significativamente a la organización limitándose de esta manera la posibilidad de impulsar el desarrollo económico de nuestra principal industria.  

Por lo anteriormente expuesto, es de vital importancia implantar un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) en La Superintendencia de Ingeniería de Costos, bajo los lineamientos de la norma COVENIN ISO 9001:2000, con el propósito de identificar y definir los procesos que contribuyen al logro de servicios aceptables para los clientes, asignar responsabilidades, implantar y mantener los procedimientos, y controlar los procesos para alcanzar los resultados requeridos por la Superintendencia; para aumentar la confianza de sus usuarios, lo cual acrecienta el valor de sus servicios, mejorando a su vez la imagen de Ingeniería de Costos dentro de la organización.

Finalmente, la realización de este tipo de investigación  permite que tan importante Superintendencia pueda optimizar y mejorar sus labores principales, además de tener un fácil y rápido acceso al Manual de la Calidad el cual servirá de guía para el personal interno, para propósitos externos por parte de clientes y terceras partes.

4. ALCANCE
Esta investigación se basa en el Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, de la empresa PDVSA Exploración y Producción – Distrito San Tomé, en el cual se describirán y documentaran los procedimientos realizados en la misma, abarcando todas las 

actividades necesarias para elaborar un Sistema de Gestión de la Calidad bajo 

los lineamientos de la norma COVENIN ISO 9001:2000, además de establecer 

la política y los objetivos de calidad de la Superintendencia, asignar responsabilidades para posteriormente proceder a implantar el Sistema y realizar diagnóstico del mismo.

El desarrollo del Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) abarca los procedimientos ejecutados en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA, Distrito San Tomé.

Las conclusiones y recomendaciones obtenidas al finalizar el estudio deben ser empleadas con el único propósito de mejorar la eficiencia del sistema y solo serán aplicables en la Superintendencia de Ingeniería de Costos debido a que los procesos que se consideraron están directamente relacionados con la misma.

5. DELIMITACIÓN

La investigación tiene como enfoque principal diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos perteneciente a la Sub-Gerencia Administrativa de PDVSA – Distrito San Tomé, ubicada en el Municipio Freites del Estado Anzoátegui.

6. LIMITACIONES 

· La disponibilidad de tiempo y la inexperiencia del personal en relación a los Sistemas de Calidad, se presentan como limitantes al momento de efectuarse la recolección de la información relacionada con los procedimientos llevados a cabo en Ingeniería de Costos.

· Por otro lado el lugar de trabajo se encuentra distanciado geográficamente del Tutor Industrial por lo que el traslado es dificultoso y en ocasiones imposible.

· Finalmente el tiempo de investigación y trabajo durante el turno normal (7:00 a.m. hasta las 4:30 p.m.), horario que le es permitido a los tesistas; así como el tiempo para la realización del estudio que es de mínimo dieciséis  (16) semanas y máximo veinte y cuatro (24) semanas.

7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN

Objetivo es sinónimo de meta, es decir aquello que se aspira lograr al finalizar el estudio de investigación. A continuación se citan los objetivos alcanzados:

7.1 OBJETIVO GENERAL

Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad según los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000 en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA, Distrito Sur San Tomé.

7.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1. Diagnosticar la situación actual de La Superintendencia según los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

2. Determinar la brecha de calidad existente de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de las cláusulas.

3. Establecer la Política y Objetivos de Calidad con La Superintendencia y difundirla en el mismo.

4. Identificar los procesos realizados por La Superintendencia que afectan la calidad del servicio.

5. Desarrollar los Procedimientos Documentales y los Registros requeridos por la Norma COVENIN ISO 9001:2000 para tener evidencia de la realización de sus procesos y los resultados de los mismos.

6. Elaborar los Procedimientos precisados por la Superintendencia de Ingeniería de Costos para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus actividades.

7. Generar  el  Manual de Gestión de Calidad.
8. Elaborar un plan de acción de las actividades que se deben realizar para la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

CAPÍTULO II

Generalidades de la  empresa
Este capítulo contiene información actual de la empresa donde se realizó la práctica profesional. Describe aspectos tales como; nombre, origen, ubicación, objetivos, función, misión, visión, políticas y objetivos de calidad, servicios y estructura organizativa del Departamento donde se desarrollo el estudio de investigación.

1. NOMBRE DE LA EMPRESA
Petróleos de Venezuela Sociedad Anónima (PDVSA), Exploración  Producción y Mantenimiento, División Oriente.

1.1 RESEÑA HISTÓRICA

El 29 de Agosto de 1.975, es promulgada por el Presidente de la República, la Ley Orgánica que reserva al Estado, la industria y el comercio de los hidrocarburos. El 30 de agosto es dictado el decreto Nº 1.123, por el cual dispone la creación de Petróleos de Venezuela, S.A. (PDVSA), empresa a través de la cual se ejercerá el control pleno de la Industria Petrolera Nacional.

El 1º de Enero de 1.976, se realiza la Nacionalización de la Industria Petrolera. Petróleos de Venezuela, S.A. (PDVSA) es creada con la trascendental misión de orientar a la Industria Nacionalizada. Integrada por empresas filiales: Corpoven, Lagoven y Maraven (Operadoras Petroleras); Pequiven (Operadora Petroquímica), Bitúmenes Orinoco-Bitor (Operadora y Comercializadora de Bitúmenes y Orimulsión), Carbozulia (Explotación Comercial[image: image3.wmf]0
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 de Yacimientos Carboníferos del Guasare), PDV Marina, INTEVEP (Centro de Investigación y Apoyo Tecnológico), Bariven (compras de equipos y materiales en el exterior), Palmaven (fertilizantes) y CIED (adiestramiento).                                                                                                                              

A finales de 1.997, la corporación energética venezolana creó la empresa  PDVSA Petróleo y Gas.

Para el año 2002 PDVSA enfrenta un Paro Petrolero que marco la historia del país. En el año 2003 surge la denominada Nueva PDVSA, fundamentada en un arduo esfuerzo por recuperar y consolidar la industria, luego de los hechos ocurridos en el 2002. 

Al cierre de 2005 Petróleos de Venezuela logró concluir la recuperación de 32 campos petroleros que estaban en manos de empresas trasnacionales desde comienzos de la década de los noventa. El 31 de Marzo de 2006 es cuando el Estado Venezolano logra firmar con 17 empresas petroleras nacionales e internacionales la migración a Empresas Mixtas de los antiguos e ilegales convenios operativos firmados en el marco de la Apertura Petrolera. 

La Nueva PDVSA ha asumido oportunamente el reto de mantenerse competitiva y rentable frente a los nuevos tiempos. Para ello, ha puesto en marcha el Plan Siembra Petrolera y la transformación de su estructura corporativa, con el propósito fundamental de redefinir el papel de la casa matriz y consolidar la estructura operativa, afianzando así el desarrollo económico y social del país.

1.2  UBICACIÓN GEOGRÁFICA 

PDVSA, se encuentra ubicada en todos los estados productores del país, tiene su sede principal en Caracas y sus áreas operacionales en el Occidente y Oriente del país. 

En el Estado Anzoátegui el área operacional se subdivide en dos distritos: Distrito Norte y Distrito Sur PDVSA Exploración, Producción - División Oriente. El Distrito Sur: tiene sus base en San Tomé Municipio Freítes, abarcando parte de la Región Centro - Oeste del Estado Monagas, Centro sur del Estado Anzoátegui, y parte de la Región Sur del Estado Guárico.

1.3  OBJETIVOS DE LA EMPRESA

· Explorar y producir hidrocarburos preservando el medio ambiente.

· Generar recursos fiscales al estado venezolano y promover su desarrollo industrial.

· Realizar actividades de exploración, transporte, almacenamiento, refinación y comercialización nacional e internacional de los hidrocarburos.

· Manufacturar Orimulsión y transportarla, mediante la utilización de los recursos de acuerdo a los planes a corto, mediano y largo plazo emitidos por la Gerencia General de Producción en un ambiente de trabajo que propicie la participación activa, desarrollo y bienestar del personal.

· Apoyar a las comunidades, profundizando la inversión social y los servicios de asistencia a las diferentes organizaciones, con la finalidad de crear sólidas bases para potenciar el desarrollo de las poblaciones que cohabitan en sus áreas operativas.

· La protección integral en relación armónica con el entorno. Todo esto enmarcado en el ordenamiento jurídico vigente y los postulados de la cultura empresarial de PDVSA.

1.4 FUNCIONES DE LA EMPRESA
PDVSA tiene, entre otras, la función de planificar, coordinar, supervisar y controlar las actividades en materia de exploración y producción de sus empresas operadoras y filiales, tanto en Venezuela como en el exterior para el desarrollo del petróleo.

Estas actividades están dirigidas hacia la búsqueda de nuevas reservas de crudos medianos y livianos, para sustentar los planes de crecimiento de la capacidad de producción, así como para profundizar el conocimiento de áreas prospectivas.

Realiza actividades en materia de explotación y producción para el desarrollo del crudo pesado proveniente de la Faja del Orinoco, producción y manufactura de Orimulsión y explotación de los yacimientos de carbón. Ocupa una destacada posición entre los refinadores mundiales y su red abarca Venezuela,  área del Caribe, Estados Unidos y Europa. Además, PDVSA realiza actividades en el área petroquímica, de investigación y desarrollo tecnológico, educación y adiestramiento en sectores vinculados con la industria energética.

1.5 MISIÓN DE LA EMPRESA
PDVSA posee la misión de agregar valor a la corporación descubriendo e incorporando reservas de hidrocarburos al menor costo y riesgo posible, apoyado en requerimientos corporativos y a la vez maximizar la explotación de los recursos de hidrocarburos en forma eficiente y rentable, en armonía con el medio ambiente y promoviendo el crecimiento socioeconómico del país de acuerdo con los planes corporativos.

1.6 VISIÓN DE LA EMPRESA
La visión de PDVSA es ser reconocida internacionalmente como la empresa líder de creación de valor en el negocio de    producción de hidrocarburos, a través del aprovechamiento óptimo de sus yacimientos, la eficiencia operacional y la introducción oportuna de nuevas tecnologías, con gente de primera, preparada y motivada, preservando su integridad y la de sus activos, en armonía con el medio ambiente y el entorno.

Además, de ser la organización líder de exploración y producción en la generación de los lineamientos técnicos, para el establecimiento de las estrategias de exploración y producción a mediano y largo plazo, mediante la actualización e integración continúa de información técnica y estrategias económicas del país, para ser reconocido como el mejor equipo de la industria petrolera nacional.

1.7 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
PDVSA Distrito San Tomé: El nivel de mayor jerarquía lo ejerce el Gerente General del Distrito seguido del Sub-Gerente Operativo y el Sub-Gerente Administrativo. En la Figura N° 1 se observa claramente el organigrama de la empresa.
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Figura Nº 1. Organigrama De PDVSA Distrito San Tomé
2.  AREA DE ESTUDIO: SUPERINTENDENCIA DE INGENIERÍA DE COSTOS
La Superintendencia de Ingeniería de Costos está adscrita a la Sub - Gerencia Administrativa, perteneciente a la empresa PDVSA, Distrito Sur San Tomé, se encuentra ubicada en Campo Norte, San Tomé, Municipio Freítes, Estado Anzoátegui . Los números telefónicos son: 83757 - 83911-  83948 - 83943 números de discado directo interfilial y para efecto de comunicación no interfiliales (CANTV), los teléfonos son: (0283) 2303757 – 2303911 – 2303948 – 2303943.
2.1 AREAS QUE CONSTITUYEN LA SUPERINTENDENCIA DE INGENIERÍA DE COSTOS

2.1.1 Planificación y Gestión: En este departamento las actividades que se llevan a cabo están orientadas al desarrollo optimo y al mejoramiento de la organización, mediante la planificación y el control de las actividades administrativas, la revisión y el seguimiento de la información de los procesos, el seguimiento al cumplimiento de las normas y procedimientos corporativos, el análisis y pronostico de tendencias de los indicadores de gestión y la asesoría sobre la disposición y administración de los recursos propios y contratados a fin de cumplir con el logro de los compromisos adquiridos por la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

2.1.2 Estimación de Obras y Servicios: En esta área los Ingenieros de costos deben contribuir en las distintas fases de desarrollo de los proyectos, elaborando los presupuestos base, rangos de contratación, análisis económicos y estimados de costos presupuestarios clase II, III, IV, y V; ajustados al alcance establecido para cada etapa, cumpliendo con las especificaciones de los clientes, aplicando los procedimientos y normas de la corporación, a fin de proveer de la información requerida para la toma de decisiones financieras, respaldar la evaluación de proyectos en sus etapas, obtener la aprobación de fondos presupuestarios, y soportar los procesos licitatorios para el desarrollo del Distrito y del país.
 2.1.3 Estimación de Perforación: Las actividades están enfocadas al desarrollo de los proyectos de perforación, coordinando y dirigiendo la preparación de los presupuestos base, rangos de contratación y análisis económicos; ajustados al alcance establecido para cada etapa, cumpliendo con las especificaciones de los clientes, aplicando los procedimientos y normas de la corporación, a fin de proveer de la información requerida para la toma de decisiones financieras, obtener la aprobación de fondos presupuestarios, y soportar los procesos licitatorios para el desarrollo del Distrito Social San Tomé.
   2.1.4 Análisis de Ofertas, Reclamos y Ajustes: En esta área el personal está encargado de realizar las actividades de análisis económicos de ofertas, cumpliendo con las especificaciones establecidas en los pliegos de licitación y la ley de licitaciones, así como actividades de análisis a reclamos según los lineamientos establecidos por la corporación y ajustándose a los contratos originales, mediante la revisión de las ofertas y propuestas en cuanto a su documentación y estructura de costos, a fin de cumplir con la mejor relación costo/beneficio en el mejoramiento de las inversiones de la corporación.

2.2 TIPOS DE SERVICIOS

Los servicios manejados por la Superintendencia de Ingeniería de Costos son: Rangos de Contratación o Nivel Estimado de Contratación, Estimado Presupuestario Clase I o Presupuestos Base, Análisis Económico de Ofertas, Ajustes o Reclamos y Estimados presupuestarios Clase V, IV, III y II. 

2.3 MISIÓN 

“Desarrollar Estimados de Costos Presupuestarios y Análisis de Ofertas Económicas en procesos de contratación, estableciendo la mejor relación costo beneficio a los intereses de la organización, mediante  la gestión eficaz de un recurso humano altamente capacitado, aplicando herramientas tecnológicas informáticas, cumpliendo con la normativa legal vigente, los lineamientos corporativos y especificaciones de los clientes, a fin de respaldar la evaluación de proyectos en sus etapas, obtener la aprobación de fondos presupuestarios, y soportar los procesos licitatorios necesarios para el desarrollo de la Corporación”.

2.4 VISIÓN

“Ser reconocidos como una organización capaz de dar respuesta oportuna y      satisfactoria en la elaboración de Estimados de Costos, Evaluaciones Económicas, Análisis de Reclamos y Ofertas, con un recurso humano altamente capacitado y de alta sensibilidad social, comprometido con las Políticas de PDVSA y del País”.

2.5 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS

· Optimizar los procesos de Ingeniería de Costos del Distrito Social San Tomé, a través de la evaluación e implantación de mejores prácticas y tecnología de vanguardia.

· Respaldar la planificación de proyectos a mediano plazo.

· Soportar estudios preliminares de factibilidad.

· Evaluar la rentabilidad de opciones conceptualmente viables.

· Someter propuestas tentativas y firmes en el presupuesto de inversiones.

· Soportar procesos licitatorios para contratación de obras y/o servicios tipo IPC/IPGC (Ingeniería, Procura y Construcción o Gerencia de Construcción), servicio de mantenimiento, servicios integrales, etc.

· Analizar y evaluar ofertas de contratistas, reclamos, ajustes y cambios de alcances.

· Contribuir con el Desarrollo Socio-Económico Endógeno con las organizaciones emergentes de las áreas de influencia del Distrito Social San Tomé.

· Establecer sinergia con proveedores y clientes para su alineación a las metas y objetivos al Plan de Negocios.

2.6 POLÍTICA DE CALIDAD

Nuestro compromiso fundamental es proporcionar un servicio confiable, oportuno, eficiente y de calidad que contribuya al soporte y desarrollo de los procesos licitatorios del distrito san tomé, garantizando la transparencia y consistencia de las estimaciones, resguardando la confidencialidad de la información; con la finalidad de cumplir los requisitos de nuestros clientes, fortaleciendo y propiciando el desarrollo profesional del equipo de trabajo.

Este compromiso debe ser comunicado, entendido y aplicado por todo el personal para el mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de gestión de la calidad, de los procesos y de la organización, basado en los lineamientos de la Norma COVENIN ISO-9001:2000.

2.7 ORGANIGRAMA DE LA SUPERINTENDENCIA DE INGENIERÍA DE COSTOS

La Estructura Organizacional de la Superintendencia fue aprobada en Diciembre del año 2.005, conformada por cuatro (04) departamentos, los cuales son: Estimación de Obras y Servicios, Estimación de Perforación, Reclamos y Ofertas, y Planificación y Gestión. A continuación se presenta gráficamente, en la Figura Nº 2 la estructura:
[image: image5.wmf] 

Servicios 

Eléctricos

 

Planta de 

Gas/Agua

 

Mantenimiento

 

Gerencia de Infraestructura y 

Procesos de Superficie

 

Operaciones de 

Producción

 

Perforación

 

Yacimiento

 

Seguridad 

Industr

ial

 

Gerencia de Dato

 

Propiedad y Catastro

 

Proyectos Mayores

 

Relaciones  Gubernamentales

 

AIT

 

Gerencia de

 

Distrito San Tome

 

Asuntos

 

Públicos

 

PCP

 

Desarrollo Social

 

Planificación y Gestión

 

Auditoria

 

Asuntos Jurídicos

 

Sub

-

ge

rencia Operativa

 

Sub

-

Gerencia Administrativa

 

AHO

 

Salud

 

Desar

rollo  Urbano

 

Servicio Logístico

 

Ingeniería de  Costo

 

Procura

 

Tecnología  Aplicada

 

Finanzas

 

RRHH

 


Figura N° 2. Organigrama de La Superintendencia de Ingeniería de Costos.
CAPÍTULO III

Marco teórico
Este marco aborda las teorías que brindaron al investigador el apoyo inicial durante el conocimiento del objeto y/o situación de estudio, además funciona como un sistema coordinado de conceptos que permitirá a otras personas comprender el problema dentro de un ámbito que tenga sentido.

1. CALIDAD

Calidad tiene muchas definiciones, pero la básica es aquella que dice que aquel producto o servicio que nosotros adquiramos satisface nuestras expectativas sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto que funcione tal y como nosotros queramos y para realizar aquella tarea o servicio que requerimos. Con todo y a pesar de esta definición el termino "Calidad" siempre será entendido de diferente manera por cada uno de nosotros, ya que para unos la Calidad residirá en un producto y en otros en su servicio posventa de este producto, por poner un ejemplo. Lo cierto es que nunca llegaremos a definir exactamente lo que representa el término Calidad,  pero a continuación se citarán algunas definiciones de las muchas que hay:

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

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

· Crosby: ”Calidad es cumplimiento de requisitos” 

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

· Feigenbam: “Satisfacción de las expectativas del cliente”. 

· Taguchi: “Calidad es la menor perdida posible para la sociedad”. 

· Deming: “Calidad es satisfacción del cliente”. 

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

· Una de las mas completas es la siguiente: “Calidad es proporcionar un producto o servicio a los consumidores, que satisfaga plenamente sus expectativas  y necesidades a un precio que refleje el valor real que el producto o servicio les provea, que este disponible y con la oportunidad que les convenga y que genere para la empresa las utilidades suficientes para desarrollarse saludablemente como organización y grupo humano y así poder continuar sirviendo con eficiencia en a sus clientes. 

1.2 SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

El sistema de gestión de la calidad es aquella parte del sistema de gestión de la organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, según corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organización tales como aquéllos relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del sistema de gestión de una organización pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestión de la calidad, dentro de un sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificación, la asignación de recursos, el  establecimiento de objetivos complementarios y la evaluación de la eficacia global de la organización. El sistema de gestión de la organización puede evaluarse comparándolo con los requisitos del sistema de gestión de la organización. El sistema de gestión puede asimismo auditarse contra los requisitos de Normas Internacionales tales como ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorias del sistema de gestión pueden llevarse a cabo de forma separada o conjunta.

Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestión de una organización comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión.

La Gestión de la Calidad puede definirse como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la Calidad. Como un marco propicio identificando ocho principios:

1. Organización enfocada a los clientes: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y dirección de la organización. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organización. 

3. Compromiso de todo el personal: El personal, con independencia del nivel de al organización en el que se encuentre, es la esencia de la organización y su total implicación posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organización. 

4. Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso. 

5. Enfoque del sistema hacia la gestión: Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia y la eficiencia de una organización. 

6. La mejora continua: La mejora continua debería ser el objetivo permanente de la organización. 

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas se basan en el análisis de datos y en la información. 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organización y sus proveedores son independientes y una relación mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor y riqueza. 

Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

2. NORMALIZACIÓN

Una Norma es un documento técnico establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso común y repetitivo, reglas, directrices o características para actividades o, sus resultados dirigidos a alcanzar el nivel optimo de orden en un concepto dado, además de que:

1. Contiene especificaciones técnicas de aplicación voluntaria. 

2. Ha sido elaborado con la participación de las partes interesadas; Fabricantes, Usuarios y consumidores, Centros de investigación y laboratorios, Universidades, Sector oficial, Asociaciones y colegios profesionales.

3. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la tecnología y la experiencia.

4. Provee para el uso común y repetitivo, reglas, directrices o características dirigidas a alcanzar el nivel óptimo de orden en un contexto dado.

5. Es aprobada por un organismo reconocido.

Las normas ofrecen un lenguaje común de comunicación entre las empresas, los usuarios y los consumidores, establecen un equilibrio socioeconómico entre los distintos agentes que participan en las transacciones comerciales, son la base de cualquier economía de mercado y, un patrón necesario de confianza entre cliente y proveedor.

 Por otro lado, La Normalización; es una actividad de conjunto, orientada por un compromiso de alcanzar el consenso que equilibre las posibilidades del productor y las exigencias o necesidades del consumidor. Esta se establece con respecto a problemas actuales o potenciales, disposiciones dirigidas a la obtención del nivel óptimo de orden.

Los temas a normalizar son tan amplios como la propia diversidad de productos o servicios. La normalización cubre cualquier material, componente, equipo, sistema, interfaz, protocolo, procedimiento, función, método o actividad.

 En síntesis, La Normalización consiste en procesos de elaboración, edición y aplicación de normas.

2.1 BENEFICIOS DE LA NORMALIZACIÓN

2.1.1 Para los Fabricantes:

· Facilita el uso racional de los recursos.

· Reduce desperdicios y rechazos.

· Disminuye el volumen de existencias en almacén y los costos de producción.

· Racionaliza variedades y tipos de productos.

· Mejora la gestión y el diseño.

· Facilita la comercialización de los productos y su exportación.

· Simplifica la gestión de compras.

· Facilita una sana competencia.

2.1.2 Para los Compradores
· Establece niveles de calidad y seguridad de los productos y servicios.

· Facilita la información de las características del producto.

· Facilita la formación de pedidos.

· Permite la comparación entre diferentes productos.

2.1.3 Para el País
· Simplifica la elaboración de textos legales.

· Facilita el establecimiento de políticas de calidad, medioambientales y de seguridad.

· Mejora la calidad y aumenta la productividad.

· Facilita las ventas en los mercados internacionales.

· Mejora la economía en general.

· Previene las barreras comerciales.

2.2 TIPOS DE NORMAS

2.2.1 Normas Regionales
Normas que han sido elaboradas en el marco de un organismo de normalización regional, normalmente de ámbito continental, que agrupa a un determinado número de organismos nacionales de normalización.

Ejemplos de organismos de normalización regional son:

· COPANT a nivel latinoamericano.

· CEN, CENELEC y ETSI en el ámbito europeo.

· ARSO a nivel de África.

2.2.2 Normas Internacionales
Normas que han sido elaboradas por un organismo internacional de normalización. Las más representativas por su campo de actividad son:

· ISO (Organización Internacional para la Normalización)

· IEC (Comité Electrotécnico Internacional)

· ITU (Unión Internacional de Telecomunicaciones)

De acuerdo a su contenido, Existen entre otras:

2.2.3 Normas de terminología
Normas referidas a términos, que usualmente están acompañados por sus definiciones y, algunas veces, por notas explicativas, ilustraciones, ejemplos u otros.

2.2.4 Normas de Ensayo
Normas referidas a métodos de ensayo, algunas veces completadas por otras disposiciones relativas a los ensayos, tales como el muestreo, uso de métodos estadísticos, secuencias de ensayo.

2.2.5 Normas de Producto
Normas que especifican los requisitos que debe cumplir un producto o grupo de productos, para establecer su aptitud para el uso.

2.2.6 Normas de Servicios
Normas que especifican los requisitos que debe cumplir un servicio para establecer su aptitud para el uso.

2.3 LA ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL PARA LA NORMALIZACIÓN (ISO)

La Organización Internacional para la Estandarización o International Organization for Standardization (ISO), que nace después de la segunda guerra mundial (fue creada en 1946), es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricación, comercio y comunicación para todas las ramas industriales a excepción de la eléctrica y la electrónica. Su función principal es la de buscar la estandarización de normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional. La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 157 países, sobre la base de un miembro por el país, con una Secretaría Central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. La Organización Internacional de Normalización (ISO), con base en Ginebra, Suiza, está compuesta por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de desarrollar las guías que contribuirán al mejoramiento ambiental. Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún país.

Es una organización internacional no gubernamental, compuesta por representantes de los organismos de normalización (ON's) nacionales, que produce normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se conocen como normas ISO y su finalidad es la coordinación de las normas nacionales, en consonancia con el Acta Final de la Organización Mundial del Comercio, con el propósito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de información y contribuir con unos estándares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologías.

2.3.1 Estructura

La Organización ISO está compuesta por organizaciones representantes de cada país, solamente una organización por país puede ser miembro. La totalidad de miembros se encuentra conformada por tres tipos de categorías:

· Miembros del Comité Ejecutivo: Estas organizaciones se responsabilizan por informar a las partes potencialmente interesadas en cada uno de sus países de oportunidades e iniciativas relevantes de la estandarización internacional. También se asegura que los intereses de su país se encuentren representados durante negociaciones internacionales al momento de realizar acuerdos en las estandarizaciones. Cada representante es responsable de aportar una cuota de membresía a la Organización para financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros Ejecutivos tienen derecho a voz y voto durante las juntas generales de ISO en el comité técnico y en el comité político.

· Miembros correspondientes: son los organismos de países en vías de desarrollo y que todavía no poseen un comité nacional de normalización. No toman parte activa en el proceso de normalización, es decir no tienen ni voz ni voto, pero están puntualmente informados acerca de los trabajos que les interesen. 

· Miembros suscritos: esta categoría abarca a los países con reducidas economías a los que se les exige el pago de tasas menores que a los correspondientes lo cual les permite mantenerse en contacto con estándares internacionales.

La organización está constituida por representantes de 146 países y su labor la canaliza a través de la constitución de comités técnicos que se encargan de toda la diversidad de temas que puede interesar normalizar a nivel mundial. Cada país denomina su normativa según sus propios intereses. Se establecen así relaciones entre la norma ISO y las adaptaciones particulares de cada país. Por ejemplo, en los Estados Unidos se les denomina normas de la serie ANSI/ASQC Q90 a Q94, en la Comunidad Económica Europea se les llama EN 29000, mientras que en Venezuela se les denomina COVENIN ISO 9000.

3. FONDONORMA

El Fondo para la Normalización y Certificación de la Calidad,  es una Asociación Civil, sin fines de lucro, con personalidad jurídica y patrimonio propio, creada en septiembre de 1973 para promover las actividades de Normalización y Certificación de la Calidad con la intención de estimular la competitividad del sector productivo venezolano.

Bajo esa orientación, coordina la elaboración de Normas Venezolanas COVENIN con el respaldo de los sectores público y privado. Certifica los sistemas de gestión de empresas, y la calidad de productos y servicios, con instrumentos de valor internacional como los certificados ISO 9000 y 14000, OHSAS 18001, HACCP, la Marca NORVEN, la Marca de Conformidad FONDONORMA, el CERTIVEN y el Sello FONDONORMA de Servicios. 

A través de su Centro de Documentación e Información, único en su género en el país, FONDONORMA pone a disposición del público en general todas las normas venezolanas, de otros países e internacionales, así como también publicaciones relacionadas con los temas de la calidad, el ambiente, la normalización y la certificación.

Apoya la formación de recursos humanos con programas de capacitación en las áreas de sistemas de gestión de la calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional.

Sus actividades de certificación de productos y sistemas de gestión de la calidad están acreditadas por SENCAMER de Venezuela y también, en los casos de estas últimas, por organismos miembros del International Acreditation Forum (IAF), como lo son COFRAC de Francia e INMETRO de Brasil.

En representación del país, FONDONORMA es miembro activo de la Organización Internacional para la Normalización (ISO), de la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y de la Comisión Electrotécnica Internacional (IEC). Asimismo es miembro de la principal red internacional de organismos de certificación, The International Certification Network (IQNet). 

3.1 MISIÓN DE FONDONORMA

Promover y realizar actividades de normalización y certificación, con el propósito de mejorar la calidad y competitividad de los sectores productivos y prestadores de servicios del país tanto públicos como privados. Asimismo, participar activamente en los organismos que en estas materias existen en el plano subregional, regional e internacional, fortalecer el desarrollo del Sistema Venezolano para la Calidad en todos aquellos subsistemas que requieran su concurso (reglamentaciones técnicas, metrología, acreditación, ensayos y otros), y ejecutar acciones que contribuyan con la protección del consumidor y usuario, la formación y entrenamiento de recursos humanos y la difusión de documentación especializada producto de su gestión en materia de normalización, calidad y asuntos afines y asociados a estos campos.

3.2 OBJETIVOS DE FONDONORMA

1. Ejecutar el proceso de elaboración de las normas técnicas que sean necesarias para el desarrollo del país conforme a las directrices y a los esquemas rectores nacionales e internacionales en materia de normalización, crear comités y subcomités técnicos de normalización y otros órganos de estudio, evaluación y control por sectores de actividad y armonizar los resultados correspondientes.

2. Diseñar y brindar servicios de certificación, acordes con los lineamientos establecidos en el ámbito internacional y las disposiciones establecidas por el organismo nacional competente. 

3. Ofrecer servicios de capacitación para la formación del recurso humano en materia de normalización, calidad y temas relacionados.

4. Establecer y mantener relaciones con organismos representativos cuyas actividades se correspondan con la misión de la Asociación, con especial atención las vinculadas a las áreas de normalización y certificación, en el plano nacional e internacional.

5. Apoyar la representación de Venezuela ante los organismos internacionales y regionales de normalización respectivos, así como en aquellos vinculados con las demás actividades de la Asociación donde se requiera su participación, de acuerdo a las pautas acordadas con las autoridades competentes.

6.  Participar en el desarrollo de las actividades regionales e internacionales de normalización y certificación.

7. Cooperar con el Consejo Venezolano para la Calidad o quien haga sus veces en la definición de políticas y directrices nacionales en el campo de la normalización y la certificación, y en todas aquellas actividades que coadyuven al cumplimiento de la misión, objeto y funciones de FONDONORMA.

8. Promover la implantación de sistemas de gestión en las empresas domiciliadas en el país, con el fin de brindar soporte al mejoramiento de la calidad, la productividad y la competitividad en el país y en el exterior.

9.  Fomentar el uso de las normas técnicas, difundir información vinculada con la calidad a través de medios adecuados, publicar y difundir normas, documentos técnicos y boletines, y estimular la participación en eventos relacionados con las materias en cuestión.

10. Propiciar el mejoramiento de los laboratorios requeridos para las actividades de normalización y certificación.

11. Organizar y gestionar un Centro de Documentación en materia de normalización y calidad que sirva de punto de referencia en el país en estas materias, según los lineamientos y los requerimientos nacionales, los intereses generales de los asociados y los acuerdos regionales e internacionales suscritos por Venezuela.

12.  Apoyar activamente el desarrollo del Sistema Venezolano para la Calidad y cooperar con el Consejo Venezolano para la Calidad en la elaboración e integración del plan de normalización nacional y apoyar a los poderes públicos en la elaboración de reglamentaciones técnicas. 

13. Celebrar cualquier tipo de convenios y demás actos jurídicos que sean necesarios para la promoción de la normalización y la certificación, así como todo cuanto sea necesario para el logro de la misión, objeto y funciones de la Asociación.

4. LA NORMA ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo de organización. De igual manera es conocida como Calidad ISO 9000.
Su implantación en estas organizaciones, aunque supone un duro trabajo, ofrece una gran cantidad de ventajas para sus empresas. Los principales beneficios son:

· Reducción de rechazos e incidencias en la producción o prestación del servicio 

· Aumento de la productividad 

· Mayor compromiso con los requisitos del cliente 

· Mejora continua 

4.1 HISTORIA

La familia de normas apareció por primera vez en 1987 teniendo como base una norma estándar británica BS 5750. Ese mismo año la norma fue adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90 (Amarican Society for Quality Control); y la norma BS 5750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma ISO 9000. 

Tanto en Gran Bretaña como en toda Europa se implantó la norma con gran rapidez debido a que algunos organismos poco escrupulosos exigían a las empresas que se registraban que sus proveedores debían certificarse también, hecho que obligó a cada uno de los proveedores de empresas certificadas a seguir el procedimiento.

La Norma ISO 9000 se comenzó a implantar en los Estados Unidos desde 1990 debido a un efecto cascada, generado en gran parte por la publicidad  y los medios de comunicación, los cuales definieron a la norma ISO 9000 como “El Pasaporte a Europa” que garantizaba la competitividad global y que además los países que no se certificara se vería incapaz de comercializar con países europeos. A partir de ese momento se extendió principalmente a partir de su versión de 1994, estando actualmente en su versión 2000

Hoy día los anunciantes simplemente enumeran los programas de cursos tales como: ISO 9000 y las Buenas prácticas de Manufactura, ISO 9000 y la Administración de la Calidad Total, entre otros. 

La principal norma de la familia es: ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos y otra norma es vinculante a la anterior: ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestión de la Calidad - Guía de mejoras del funcionamiento.

Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para organizaciones que realizaban proceso productivo y, por tanto, su implantación en empresas de servicios era muy dura y por eso se sigue en la creencia de que es un sistema bastante burocrático.

Con la revisión de 2000 se ha conseguido una norma bastante menos burocrática para organizaciones de todo tipo, y además se puede aplicar sin problemas en empresas de servicios e incluso en la Administración Pública.

Para verificar que se cumple con los requisitos de la norma, existen unas entidades de certificación que dan sus propios certificados y permiten el sello. Estas entidades están vigiladas por organismos nacionales que les dan su acreditación.

Para la implantación, es muy conveniente que apoye a la organización una empresa de consultoría, que tenga buenas referencias, y el firme compromiso de la Dirección de que quiere implantar el Sistema, ya que es necesario dedicar tiempo del personal de la empresa para implantar el sistema de calidad.

4.2 CAMBIOS EN LA NORMA

Las Series ISO 9000 fueron publicadas por primera ocasión en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se publicó su primera revisión; la razón fue que los sistemas de gestión eran novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron con el establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas ISO 9000. En esta circunstancia, el ISO / TC 176 se enfocó a eliminar las inconsistencias internas.

Varias de las normas clave de la versión 1994 de la familia de normas ISO 9000 de Gestión de la Calidad se revisaron a fin de formar el núcleo de la familia de normas ISO 9000 del año 2000. Como meta de esta revisión se estableció la incorporación de los siguientes aspectos prácticos dentro de la norma:

· Reunir las necesidades y requerimientos de los clientes.

· Lograr una normativa utilizable para todo tipo de organizaciones y sectores.

· Conseguir que la normativa fuera simple y claramente comprensible.

· Conectar la administración de un sistema de calidad a los procesos de negocios.

Dichas revisiones incluyen:

· La fusión de las Normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 en una única Norma ISO 9001:2000.

· La fusión de la Norma ISO 8402 y parte de la Norma 9001-1 en una nueva Norma ISO 9000:2000.

· La revisión de la Norma ISO 9004-1 en una nueva Norma ISO 9004:2000.

· La fusión de la Norma ISO 10011 (Partes 1,2, y 3) con las Normas ISO 14010, ISO 14011 e ISO 14012 en una nueva norma de directrices para la auditoria de Sistemas de Gestión Ambiental y de la Calidad (19011).

Los otros 20 o más documentos de la familia de normas ISO 9000 del año 1994 serán asimismo revisados formalmente por el Comité Técnico ISO/TC 176, para determinar si deben ser revisados, modificados o en su defecto retirados, a la luz de las revisiones arriba mencionadas. 

Por otro lado, las revisiones del 2000 representan un cambio sustancial de las normas para tomar en cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que existen actualmente sobre implementar ISO 9000. 

En la Tabla Nº 1 se muestran los cambios que se hicieron en la terminología de la Norma ISO 9000:1994 Vs ISO 9000:2000.
Tabla Nº 1. Terminología de la Norma.

	ISO 9000:1994
	ISO 9000:2000

	Sistema de Aseguramiento de la Calidad
	Sistema de Gestión de la Calidad

	Suministrador
	Organización

	Subcontratista
	Proveedor

	Inspección y ensayos de recepción
	Verificación de los productos comprados

	Equipos de Inspección, medición y ensayo
	Dispositivos de seguimiento y medición


En resumen, estos cambios requieren que los usuarios conciban los Sistemas de Gestión de la Calidad como una serie de Procesos, y no que simplemente sigan, por ejemplo la estructura de 20 elementos del Sistemas de Gestión de la Calidad dada en la norma ISO 9001:1994.

4.3 SERIE ISO 9000:2000
Estas normas, que revisan y sustituyen a las anteriores versiones de 1994, implican la adaptación de los actuales sistemas de la calidad a nuevos requisitos y principios de gestión de la calidad. Las revisiones del año 2000 son un excelente producto, con un historial aún mejor. Los usuarios se beneficiarán de las lecciones de trece años de experiencia implementando las normas ISO 9000, además de los desarrollos recientes en el campo de la gestión.

Los trabajos de revisión de las normas, llevados a cabo por expertos en calidad de todo el mundo, se han materializado en tres normas básicas que introducen una nueva concepción de la gestión de la calidad aplicable a cualquier tipo de organización: 

· ISO 9000:2000: Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

· ISO 9001:2000: Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 

· ISO 9004:2000: Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la mejora del desempeño. 

Las nuevas normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente; se han diseñado para complementarse entre sí, con una estructura y secuencia idénticas que permita una fácil transición entre ellas, aunque también pueden utilizarse como documentos independientes. 

Su principal objetivo es relacionar la gestión moderna de la calidad con los procesos y actividades de la organización, promoviendo la mejora continua y el logro de la satisfacción del cliente.

El diseño y el desarrollo de las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 como un par coherente fuertemente ligado proporciona a las organizaciones un enfoque estructurado hacia el progreso, mas allá de la certificación, hasta alcanzar la gestión Total de la Calidad. El requisito reforzado de la satisfacción del cliente y la inclusión de requisitos para dar seguimiento a la satisfacción del cliente y la mejora continua asegurará que las organizaciones usuarias de las normas no solamente hagan las cosas bien (eficiencia), sino además que hagan las cosas correctas (efectivo).

La serie ISO 9000:2000 esta reestructurada con base en un modelo de procesos de negocios que refleja mas cercanamente la forma en que las organizaciones realmente operan, lo que debería hacer el sistema de gestión de la calidad más efectivo, fácil de implementar y de auditar. Así, los principios que han regido la elaboración de estas normas, que suponen importantes beneficios para la organización, son los siguientes:

1. Aplicación a todos los sectores de productos y servicios y a todo tipo de organizaciones. 

2. Sencillez de uso, lenguaje claro y fácilmente comprensible. 

3. Significativa disminución de la cantidad de documentación requerida. 

4. Aptitud para conectar los sistemas de gestión de la calidad con los procesos de la organización. 

5. Gran orientación hacia la mejora continua y la satisfacción del cliente. 

6. Compatibilidad con otros sistemas de gestión tales como los sistemas de gestión medioambiental ISO 14000. 

7. Suministro de una base consistente para responder a las necesidades e intereses de organizaciones de sectores específicos, tales como aeroespacial, automoción, productos sanitarios, telecomunicaciones.

4.3.1 ISO 9000:2000 Sistemas De Gestión De La Calidad. Fundamentos Y Vocabulario. 

Describe los principios de los sistemas de gestión de la calidad y define los términos utilizados en las Normas ISO 9001 e ISO 9004. Presenta una visión general de los conceptos usados en estos documentos y constituye el punto de referencia para comprender la terminología empleada. 

Concretamente, los ocho principios recogidos en esta norma, que constituyen la base de la nueva serie de normas ISO 9000 y que reflejan las mejores prácticas de gestión, son:

· Organización enfocada al cliente.
· Liderazgo. 

· Participación del personal.
· Enfoque basado en procesos.

· Enfoque de sistemas para la gestión. 
· Mejora continua.

· Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

· Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor.

La Norma ISO 9000 juega un papel imprescindible en la aplicación de ISO 9001 e ISO 9004, por cuanto proporciona los fundamentos para interpretar adecuadamente su contenido y alcanzar los beneficios de su implementación.

4.3.2 ISO 9001:2000 SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. REQUISITOS 

Esta norma especifica los requisitos del sistema de gestión de la calidad de una organización desde la perspectiva de demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes. 

Promueve la aplicación de un sistema basado en procesos dentro de la organización e introduce el concepto de mejora continua para estimular su eficacia, incrementar su ventaja competitiva en el mercado y responder a las expectativas de sus clientes. 

La nueva Norma ISO 9001 contiene requisitos adicionales a las antiguas Normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 del año 1994, a las cuales sustituye, y que básicamente se resumen en: 

· Obtener el compromiso de la alta dirección en el desarrollo y mejora del sistema de gestión de la calidad. 

· Definir cuáles son los procesos de la organización y su interacción. 

· Disponer de los recursos necesarios para llevar a cabo dichos procesos. 

· Implantar un proceso de mejora continua dentro del sistema de gestión. 

· Asegurar la orientación de la organización al cliente y establecer medidas para la evaluación de su satisfacción. 

La norma ISO 9001:2000, estructurada en puntos claramente diferenciados para facilitar la comprensión y cumplimiento de sus requisitos, abarca las principales áreas de la organización y es compatible con otros sistemas de gestión, posibilitando su integración con los sistemas de gestión medioambiental ISO 14000.

Todos los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar a esta única norma de requisitos, la ISO 9001:2000. De ahora en adelante esta será la única norma de la serie en que una organización puede certificarse. La estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado considerablemente en comparación con las versiones de 1994. 

4.3.3 ISO 9004:2000 Sistemas De Gestión De La Calidad. Directrices Para La Mejora Del Desempeño.

Proporciona las directrices para el aumento de la eficacia y la eficiencia globales de la organización. Tiene como objetivo la mejora continua del desempeño de la organización medida a través de la satisfacción de los clientes y de las demás partes interesadas en la organización.

Constituye una guía para aquellas organizaciones que deseen ir más allá de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001, que estén preocupadas por la mejora continua del desempeño y por la evolución de su sistema de gestión de la calidad hacia modelos de excelencia o de calidad total. La Norma ISO 9004 analiza cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001, los desarrolla y aporta una serie de recomendaciones en las que se considera el potencial de mejora de la organización. 

La implementación de los principios recogidos en la Norma ISO 9004 beneficiará no sólo a la propia organización sino a cuantos se relacionen con ella: clientes, personal de la organización, propietarios, inversores, accionistas, aliados de negocio, proveedores y, en suma, a la sociedad en general.

4.4 DIFERENCIAS ENTRE LA SERIE DE NORMAS ISO 9000:1994 E ISO 9000:2000.

Tabla Nº 2. Diferencias entre las normas ISO 9000:1994 E ISO 9000:2000.
	ISO 9000:2000
	ISO 9000:1994

	· La cantidad de normas fue reducidas al incluir las 9001,9002 y 9003 en una sola que es la 9001:2000.
	· Mayor cantidad de normas ya que tomaban los temas particularmente.

	· Las normas ISO 9001 e ISO 9004 se pueden trabajar tanto en conjunto como independientemente, para lograr un mejor sistema de gestión de la calidad.
	· Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 no pueden ser desarrolladas en conjunto con la 9004, ya que no contrastan.

	· Fueron realizadas con la finalidad de hacer cumplir debidamente con los procesos de producción la obtención de un producto de buena calidad que satisfaga las necesidades del cliente
	· Fueron realizadas para certificar que se cumpliera debidamente con los procesos de producción, sin tomar en cuenta el producto final o la satisfacción de las necesidades del cliente.

	· El término “organización” reemplaza al término “proveedor”, y el de “proveedor” reemplaza a “subcontratista”.
	· El termino proveedor representa al que genera producto y subcontratista el que suministra la materia prima.

	· Requiere menos documentación.
	· Requiere mayor documentación.

	· Conecta los sistemas administrativos con los procesos organizacionales.
	· Trata sistemas administrativos y organizacionales por separado.

	· Tiene mayor orientación a las mejoras continuas y satisfacción del cliente
	· si se cumple el proceso debidamente se mantiene así sin importar la satisfacción del cliente.

	· Es compatible con otros sistemas administrativos tales como el ISO 14001
	· No se relaciona con ningún otro sistema administrativo.


5. ENFOQUE BASADO EN EL PROCESO

Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

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

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de:

· La comprensión y el cumplimiento de los requisitos,

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

· La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y

· La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en la Figura Nº 3 muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos. 
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Figura Nº 3. Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en     Procesos (Tomado de la Norma ISO 9000:2000).

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodología conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

· Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización.

· Hacer: implementar los procesos.

· Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

· Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.

6. LA CERTIFICACIÓN

La certificación puede considerarse como el cumplimiento total del Sistema de Gestión de la Calidad. La certificación no es un requisito obligatorio de la implementación de la norma ISO 9001, pero puede ser solicitada por algunos clientes. La decisión acerca de la certificación podría también verse influida por los competidores o por la existencia de requisitos reglamentarios o legalmente establecidos.

6.1 PROCESOS DE LA CERTIFICACIÓN

La certificación es la acción que ejecuta un organismo reconocido e independiente de las partes interesadas, mediante la cual se pone de manifiesto que un producto, proceso o servicio está conforme con una norma o requisitos permanentes especificados. 

En Venezuela, FONDONORMA lleva a cabo esta actividad de una manera imparcial, transparente y con total objetividad. Por ello, tal como lo estipulan las organizaciones internacionales, no ofrece consultoría o asesoría en esta materia a las empresas, y cuenta con un Comité Técnico Sectorial de Certificación como lo establecen las normativas internacionales, pero existen otros entes certificadores tal como Bureau Verita, organización de origen francés, presente desde hace m{as de 80 años en América Latina.

6.2 BENEFICIOS DE LA CERTIFICACIÓN

Como toda certificación de la calidad, constituye una herramienta de competitividad para las empresas, dada la confianza que genera tanto al cliente como a la firma que la posee. De allí la ventaja para las organizaciones de servicios certificadas por FONDONORMA, con respecto a las empresas del mismo género sin este importante sello de calidad.

Con la Certificación de Servicios se evalúa a las empresas de un ramo en particular, de acuerdo a una normativa específica con requisitos propios que repercutirán en la mejora continua en la prestación de sus servicios.

De manera más puntual se pueden mencionar algunos beneficios:

· Mejoramiento continuo de la empresa

· Acceso a una guía sobre empresas con capacidad evaluada para cumplir así con los requerimientos de los clientes (confianza al cliente)

· Posición en los mercados

· Satisfacción de los requerimientos del cliente.

6.3 CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE LA CALIDAD COVENIN – ISO 9000

Esta modalidad tiene como alcance la certificación de una línea de productos de bienes y/o servicios con respecto al Sistema de la Calidad de la empresa, la cual avala que la empresa tiene implantada las idóneas practicas de calidad de uso mundial y que han sido establecidas en las normas de la serie COVENIN ISO 9000.

Tal modalidad de certificación permite declarar la conformidad del Sistema de la Calidad de una empresa (fabricantes de productos o que preste servicios) respecto a los requisitos exigidos en las Normas Venezolanas COVENIN – ISO 9001, 9002, 9003 versiones 94 e ISO 9001:2000 (Modelo de Certificación ISO 6ta Edición) logrando, de esta manera, que diferentes tipos de industrias, en diferentes localidades y con Sistemas de Calidad definidos, puedan ser CERTIFICADOS con base a una serie concreta de criterios con miras a fortalecer el grado de confianza en las relaciones cliente – proveedor.

El logotipo de este tipo de certificación no se estampa en productos o empaques, ya que pudiera ser interpretado como un certificado de calidad del producto. El logotipo podrá ser empleado en los formatos, publicidad, propaganda, catálogos y facsímiles de anuncios, es decir, en toda papelería y literatura publicitaria de la empresa. 

CAPÍTULO IV

Marco metodológico
Este capítulo aborda toda la información referente a la manera o forma particular de cómo se realizó el estudio, es decir, el camino que siguió el investigador para llevar a cabo el trabajo.

1. TIPO DE INVESTIGACIÓN

De acuerdo a la naturaleza y características del problema de estudio, esta investigación se enmarcara en el tipo no experimental, aplicada, descriptiva-exploratoria. Se califica como Descriptiva – Exploratoria porque se buscará la descripción, el registro, análisis e interpretación de la naturaleza de los procesos que se llevan a cabo en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de Petróleos de Venezuela (PDVSA), Distrito San Tomé,  Edo. Anzoátegui, para lograr una interrelación acorde a lo que establece la norma COVENIN-ISO 9001-2000.

También es considerada como investigación Aplicada, puesto que parte de un proceso de indagación con la finalidad de ejecutar acciones para modificar y reorientar el proceso a través del  Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad en La Superintendencia, con el propósito de planificar, controlar y mejorar la calidad.

2. POBLACIÓN Y MUESTRA

La obtención de la información y/o datos necesarios para desarrollar este trabajo, se llevarán a cabo en todos los Departamentos de La Superintendencia de Ingeniería de Costos, se realiza un muestreo al cien por ciento (100%), es decir, se estudian y analizan todas las unidades de La Superintendencia, así como todos sus procesos y operaciones. Por lo tanto La Población y Muestra es la misma y se considera como una sola Unidad de Análisis.

3. INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

Para recopilar todos los datos e información relevante y así poder conocer y describir la situación actual  de La Superintendencia de Ingeniería de Costos en materia de gestión de la calidad se emplearon los siguientes instrumentos y técnicas:

3.1 OBSERVACIÓN DIRECTA

Esta técnica permitirá visualizar de manera general la situación actual que presenta la Superintendencia de Ingeniería de Costos, Distrito San Tomé, con la finalidad de conocer todos los detalles y características de los procedimientos ejecutados. Mediante esta técnica se pretende constatar las evidencias de los procesos, procedimientos y otros elementos útiles para la investigación con la revisión de documentos y la observación de las actividades diarias en cada uno de los Departamentos.

3.2 ENTREVISTAS

Esta herramienta es de vital importancia para conocer de manera directa la forma en que el personal lleva a cabo sus actividades. Además es el único medio a través del cual se podrá obtener en forma certera pero con ayuda de los archivos documentales y electrónicos, toda la información referente a las funciones propias de cada cargo, y por consiguiente, su colaboración con las actividades enmarcadas dentro de un procedimiento determinado. 

3.2.1 Secuencia de las entrevistas realizadas

1. Se participa al personal que corresponda el motivo, la fecha y la hora de la entrevista.

2. Se procede a entrevistar a la persona realizándole todas aquellas preguntas relacionadas con su participación en diversas fases  del (los) procedimiento (s) en el (los) que interviene su cargo, y que representan incógnitas para el entrevistador.

3.  Las respuestas obtenidas se transcribirán sin ser juzgadas.

4.  Posteriormente, se analiza y selecciona la información manteniéndose un criterio objetivo que agrupe la información relevante.

 5. Finalmente, se considera en la redacción del manual toda la información elemental para los fines de este trabajo.

3.2.2   Estudio de Archivo

Abarca la revisión y consulta de fuentes documentadas tanto en físico como en electrónico consideradas en la elaboración del presente trabajo. Dentro de los archivos se tienen:

En primer lugar, los documentos existentes en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, con el fin de conocer y analizar las funciones y procedimientos existentes en la misma y de esta manera detectar fallas, y en la medida de lo posible corregirlas o en su defecto proponer alternativas de mejoras.

En segundo lugar, corresponde al escrutinio de guías, informes de pasantía, trabajos de grado, manuales de calidad de otras Superintendecias y textos.

4. MATERIALES Y EQUIPOS A UTILIZAR

· Lápiz, bolígrafo,  borrador, corrector líquido y cuaderno, empleados en las entrevistas, debido a su facilidad de manejo.
· La norma ISO COVENIN 9001:2000.
· Una computadora personal y una impresora, propiedad de La Superintendencia de Ingeniería de Costos, Distrito San Tomé, lo que constituye el hardware necesario para llevar a cabo el presente trabajo.
· Diversos software de aplicación, empleados para elaborar este trabajo (transcripción) y para llevar un registro y control personal de las actividades propias de la investigación.
· Un pendrive (memoria).
5. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN

Para poder alcanzar los objetivos planteados en este estudio, el proyecto se desarrolló en torno a las siguientes etapas:

1. Identificación de procesos y cargos, a través de la observación directa y de entrevistas al personal del área en estudio y otras áreas relacionadas para conocer el proceso productivo e irse familiarizando con el sistema y los elementos que lo conforman.

2. Diagnóstico de la situación actual basada en la norma COVENIN ISO 9001: 2000, lo que permitió verificar la condición actual de La Superintendencia en términos de calidad y a la vez delimitar los procesos involucrados con la calidad del servicio.

3. Identificar la brecha de calidad existente de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de cada una de las cláusulas.

4. Diseñar el Sistema de Gestión de la Calidad, mediante el análisis de la información necesaria para elaborar, definir y establecer los apartados de la norma de acuerdo a las actividades que realiza la empresa.

5. Elaborar los Procedimientos Documentados especificados en la norma COVENIN ISO 9001: 2000, que afectan el Sistema de Gestión de la Calidad.

6. Redactar los Procedimientos relacionados con las actividades propias de La Superintendencia de Ingeniería de Costos y de cada uno de los Departamentos que la constituyen.

7. Elaborar y realizar un plan de motivación, con el cual se pretende que todo el personal conozca la importancia y necesidad de adoptar la norma en Ingeniería de Costos, y al mismo tiempo dar a conocer los pasos para realizar dicho proceso.

8. Proponer alternativas y estrategias para la mejora continua del proceso, de acuerdo a las evaluaciones y análisis realizados.

9. Preparación del trabajo final, esto engloba la redacción y transcripción del informe con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO V

Situación actual 

El presente capítulo aborda la información referente a las condiciones que actualmente presenta la Superintendencia de Ingeniería de Costos (IDC), por lo que a lo largo de su desarrollo se describen los servicios, funciones, áreas y demás características resaltantes.

1. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA SUPERINTENDENCIA DE INGENIERÍA DE COSTOS EN RELACIÓN AL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA COVENIN ISO 9001:2000.

Con el objeto de buscar la excelencia de todos sus procesos, La Superintendencia de Ingeniería de Costos, en los actuales momentos tiene como meta principal establecer un Sistema de Gestión de la Calidad y certificarlo posteriormente con la Norma venezolana COVENIN ISO 9001-2000. De esta manera busca la excelencia para adaptarse a los nuevos tiempos en términos de normalización y certificación de cada uno de sus procesos. Es por esto, que se establecerán las líneas y políticas a seguir, y se definirán los procesos medulares para la instalación, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestión de la Calidad. Ingeniería de Costos realiza sus actividades siguiendo los lineamientos establecidos por Petróleos de Venezuela, S.A. (PDVSA).

En este capítulo se realizó el diagnostico para el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, la cual está adscrita a la Sub Gerencia Administrativa de PDVSA, Distrito San Tomé, con la finalidad de establecer las brechas existentes al modelo de NVC ISO 9001:2000, y finalmente proceder a su implantación.

Se determinó que la Superintendencia no cuenta con manuales donde la documentación esté organizada, compilada y que a la vez sirva de soporte en la realización de las actividades propias de Ingeniería de Costos. Resulta indispensable tener plasmada la información de cómo se deben realizar las actividades, las cuales deben contar con la aprobación de la dirección, para evitar desviaciones o errores relevantes con respecto a las funciones de cada puesto de trabajo, esto minimiza y atenúa improvisaciones excesivas, omisiones y duplicidad de esfuerzo por desconocimiento. 

El Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia permitirá determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar, que tanto el funcionamiento como el control de los procesos sean eficaces, además de garantizar la disponibilidad de recursos e información requerida para el logro de los objetivos planteados. De esta manera la Superintendencia de Ingeniería de Costos asume el compromiso de certificar su gestión con estándares de calidad que garantizan y contribuyen con el desarrollo integral de PDVSA Distrito San Tomé.

Con el propósito de detectar e identificar el modo de cumplimiento o desarrollo de las funciones en Ingeniería de Costos, según lo establecido en la Norma COVENIN ISO 9001:2000, se realiza una evaluación sustentada en el análisis de cada uno de los apartados y la forma en que se cumplen. Tal análisis subjetivo de la Superintendencia tendrá como resultado un nivel de aplicación que se designará a través de un Sistema de Puntuación conocido como Valoración Anderi Souri, la cual se muestra a continuación en la tabla Nº 3.

Tabla Nº 3. Criterios para la Cuantificación de Evaluación Diagnóstico
	% DE CUMPLIMIENTO
	INTERPRETACIÓN

	0 %
	Cuando no se cumple ninguno de los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2000.

	25 %
	Cuando el requisito está siendo aplicado pero no está documentado.

	50 %
	Cuando el requisito está documentado pero no es aplicado, requiriendo revisión y actualización.

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

	100 %
	Cuando se cumplen todos los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2000.

	No Aplica
	Cuando los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2000 no aplican. Se debe hacer el comentario correspondiente en la columna de observaciones, no asignándose valor alguno y en consecuencia este requisito no será tomado en cuenta para la determinación del porcentaje de cumplimiento correspondiente al requisito.


Para  lograr la adecuación de la Superintendencia, es necesario que esta cumpla con los requisitos exigidos en la norma internacional de calidad utilizada en el estudio. Para esto, es preciso conocer la situación actual del cumplimiento con los requisitos. Con la evaluación, fue posible conocer las cláusulas que se cumplen, y las que no se cumplen. En función de los resultados obtenidos se tomaron las acciones correctivas pertinentes.

Una vez aplicado el diagnóstico y luego de haber discutido cada una de las preguntas se analizó la información obtenida, se calculó la Brecha de Calidad de la Superintendencia, y a su vez se construyeron las graficas correspondientes, en donde se puede evidenciar el grado de cumplimiento de cada una de las cláusulas de la norma. 

A continuación se presenta la evaluación y análisis realizado a partir del apartado 1.1, de la Norma COVENIN ISO 9001:2000.

1.1 APARTADOS DE LA NORMA

Las Secciones 0.1, 0.2, 0.3 y 0.4 corresponden a la parte introductoria de la Norma, por lo que no contienen requisito alguno y no pueden ser empleadas como parámetro para evaluar la situación actual de la Superintendencia.

El Apartado 1: Abarca lo Referente a Objeto y Campo de Aplicación, en este se define el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad necesario para demostrar la capacidad que posee la Organización para proporcionar productos que satisfacen los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, además de hacer evidente su deseo por aumentar la satisfacción del cliente a través de aplicación eficaz del Sistema. La Superintendencia de Ingeniería de Costos luego de implantar su Sistema de Gestión de la Calidad (S.G.C) estará en la capacidad de responder este apartado, ya que al no existir un S.G.C no existe campo de aplicación.

El Apartado 2: Comprende las Referencias Normativas, las cuales orientan sobre la realización de consultas a otras normas, sirviendo de complemento y apoyo para la definición, comprensión y mejoramiento del S.G.C. En este apartado no se precisan los requisitos que deba cumplir la Superintendencia.

El Apartado 3: Corresponde a los Términos y Definiciones, describe los términos empleados para referir la cadena de suministros de productos y/o servicios por los cuales se logra satisfacer al cliente.

A partir del Apartado 4 se hace referencia a los Requisitos que debe de cumplir la Superintendencia de Ingeniería de Costos para poseer un Sistema de Gestión de la Calidad, enfocado a la satisfacción del cliente y a la mejora continúa de los procesos. Cada uno de los Requisitos será comparado con las actividades que actualmente se desarrollan en la Superintendencia, con el propósito de determinar cuales son cumplidos en su totalidad, medianamente satisfechos o que simplemente no están acordes con lo realizado en Ingeniería de Costos.  

Apartado 4: Sistema de Gestión da la Calidad.

4.1 Requisitos Generales.

En este apartado se analizan los requisitos generales para que la Superintendencia establezca efectivamente un Sistema de Gestión de la Calidad. Ingeniería de Costos debe establecer, documentar, implementar y mantener un S.G.C y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo a los requisitos de la Norma, además debe satisfacer los ítems de la misma, los cuales hacen referencia en primer lugar a la identificación, determinación e interacción de los procesos, en segundo lugar a los criterios y métodos que aseguran tanto la operación como el control eficaz de los mismos, también cerciorarse de la disponibilidad de los recursos, además del seguimiento, medición y análisis de los procesos e implementar acciones para alcanzar los resultados planificados, así como también la mejora continua de los procesos, porque en ellos se especifica de forma general que la Superintendencia debe identificar, definir, medir y controlar todas las actividades que intervienen en la calidad del servicio. El cumplimiento de este apartado esta dado de manera inherente al cumplimiento de todos los requisitos de la norma.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos, al no poseer un Sistema de Calidad establecido, no ha identificado de manera formal todas las actividades relacionadas a la prestación del servicio, por lo tanto no ha determinado la secuencia e interacción de los procesos, ni los criterios y métodos necesarios para el control de los procesos, además de no realizar el seguimiento a las actividades ni implementar las acciones necesarias para la mejora continua.

Los recursos son controlados por el departamento administrativo de Planificación y Gestión de la Superintendencia, pero no poseen Indicadores de Calidad que permitan llevar el seguimiento, medición y análisis de la gestión.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
4.2 Requisitos de la Documentación

4.2.1 Generalidades

Este apartado hace referencia a los documentos exigidos por la norma que deben  estar incluidos en el Sistema de Gestión de la Calidad. Dichos documentos debe contener lo siguiente: declaración de los Objetivos y Políticas de Calidad, el Manual de Calidad, Procedimientos Documentados exigidos por la norma, documentos propios de la organización y los registros exigidos por esta norma.

La norma requiere la documentación de los siguientes procedimientos:

· Control de documentos: (4.2.3).

· Control de Registros: (4.2.4).

· Auditoria Interna: (8.2.2).

· Control de Producto No Conforme: (8.3).

· Acción Correctiva: (8.5.2).

· Acción Preventiva: (8.5.3).

Con base en lo expuesto anteriormente, es posible señalar que no se cuenta con los documentos requeridos debido a que la Superintendencia, al independizarse de la Organización a la cual pertenecía, pierde su vinculación con el S.G.C. existente, y debido a que el mismo fue desarrollado bajo los lineamientos de la Norma COVENIN ISO-9001:1995, en la actualidad resulta  obsoleto y solo se emplea como referencia, sin embargo, la Organización no maneja ninguna documentación para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos, los cuales no están definidos y mucho menos tienen especificaciones de ningún tipo. En caso de solicitar información, ésta se realiza en el momento, para el momento y de acuerdo a las solicitudes. La Superintendencia no cuenta con ninguno de los procedimientos mencionados anteriormente, algunas de dichas actividades se desarrollan de manera informal sin mostrar evidencia de la realización de la misma.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
4.2.2 Manual de la Calidad

La norma establece que la empresa debe establecer y mantener un Manual de Calidad que especifique el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad, asimismo incluya los procedimientos requeridos y describa la interacción de las actividades relacionadas con la calidad, además de especificar la forma de cómo se cumplen los apartados de la norma.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos, no cuenta con un documento que satisfaga dichas características.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
4.2.3 Control de los Documentos

Este apartado hace referencia a la existencia de un procedimiento donde se especifiquen los controles de los documentos que se encuentran en uso y que los mismos estén adecuados y aprobados, o sea que se emplee la edición más reciente y que corresponda al trabajo que se realiza. 

El apartado especifica que deben controlarse los documentos internos, tales como: procedimientos, materiales de consulta u otros, así como también los documentos externos, dentro de los cuales pueden mencionarse los siguientes: normas, leyes, códigos, especificaciones, entre otros. 

En Ingeniería de Costos el Control de los Documentos se realiza de manera inadecuada, ya que no se posee ningún procedimiento que indique como deben controlarse los documentos, y a pesar de que se estén utilizando las ediciones mas recientes el personal lo desconoce y no posee fácil y rápido acceso a los mismos.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
4.2.4 Control de los Registros

El presente apartado esta enfocado a que la empresa debe establecer registros para tener evidencia de la conformidad de los requisitos, así como la operación eficaz de sus procesos, además de que dichos registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. Asimismo, dicta que debe establecerse un procedimiento documentado en el cual se definan los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros. 

La Superintendencia en estudio posee control sobre los diversos registros generados en sus actividades, los cuales son almacenados y manipulados en físico y en algunos casos sobre los existentes en medios electrónicos, pero sin un procedimiento previamente documentado que respalde las actividades. 

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
Apartado 5: Responsabilidad de la Dirección.

5.1 Compromiso de la Dirección

Este apartado señala que la Alta Dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con la implantación y desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad, así como la mejora continua de su eficacia.  

La norma define la Alta Dirección como: “la persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel de una organización”.

En Ingeniería de Costos Distrito San Tomé, la Alta Dirección está representada por la Superintendente y sobre ella recae la responsabilidad del desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. 

Como la Superintendencia no cuenta con un S.G.C., no pueden proporcionar evidencias objetivas de su compromiso, pero actualmente emplea las herramientas adecuadas para poner en marcha un Sistema de Gestión de la Calidad y los sistemas de control necesarios para un funcionamiento adecuado.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
5.2 Enfoque al Cliente

La norma especifica que la Alta Dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan con la finalidad no solo de satisfacer al cliente sino de superar sus expectativas razonables.

La gestión desempeñada por la Superintendencia de Ingeniería de Costos esta orientada a la satisfacción de sus clientes. Es de gran importancia para la Superintendencia conocer todo lo referente a datos de entrada, condiciones y requerimientos de los usuarios para ofrecer el servicio, sin embargo, no se asegura de que los requisitos exigidos por el cliente se determinen y se cumplan.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
5.3 Política de la Calidad

La norma señala que en todo Sistema de Gestión de la Calidad debe tenerse como meta el cumplimiento de una Política de Calidad, en la cual se establezca el compromiso de la empresa por la satisfacción del cliente, además de la calidad de sus productos y servicios.

Con respecto a este punto es posible expresar que la Superintendencia de Ingeniería de Costos a pesar de no poseer un Sistema de Calidad, ha formulado una Política de la Calidad enfocada en los criterios que ésta debe contener. En revisión se observó que la política formulada es adecuada al propósito de la organización, incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. Sin embargo, la misma no ha sido aprobada y mucho menos divulgada al personal, por lo tanto no puede considerarse para los efectos de este estudio.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
5.4 Planificación

5.4.1 Objetivos de la Calidad

La norma establece que la Alta Dirección debe asegurarse de que los Objetivos de la Calidad sean formulados en las funciones y niveles pertinentes pudiendo ser medibles dentro de la organización y manteniendo coherencia con la Política de la Calidad.

La Superintendencia posee algunos Objetivos de Calidad que como organización se ha fijado, pero no cuenta con una Política implantada, ni con un Sistema de Gestión de la Calidad, y por ello los objetivos no se encuentran enfocados de manera coherente con la Política, sino solo a las actividades propias y a los elementos de evaluación del Distrito. Tales Objetivos no han sido divulgados al personal, debido a que solo son considerados para los efectos de seguimiento de la Superintendencia.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad

Este apartado hace referencia a la necesidad de planificar un Sistema de Gestión de la Calidad donde se consideren los requisitos citados en la cláusula 4.1, además de un plan para el logro de los Objetivos de la Calidad, en vista de que estos pueden y deben cambiar con el trascurrir de los años.

En relación a lo planteado anteriormente, es posible acotar que la Superintendencia no posee evidencias que demuestren la existencia de Planes de Calidad para el desarrollo de los programas en los procesos de la misma, no obstante actualmente se está diseñando un Sistema de Gestión de la Calidad, el cual esta planificado con el propósito de responder a los requisitos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000, para ello se están estudiando los cambios y modificaciones a realizar dentro de la Superintendencia, además de la formulación de Objetivos de Calidad claves que fortalezcan e impulsen la Política de Calidad propuesta. 

CALIFICACIÓN: 0 puntos.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La Alta Dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades sean definidas y comunicadas dentro de la Organización, es decir, que todo el personal sepa que se espera que hagan (responsabilidades), lo que están autorizados a realizar, así como también la forma en que esos dos aspectos están relacionados.

En la actualidad, la Superintendencia se encuentra en un proceso de reestructuración de su Organización, lo cual dificulta la asignación de responsabilidades, designando algunas de manera informal. La Superintendente de Ingeniería de Costos es quien asigna la responsabilidad y autoridad a sus subordinados. Existen descripciones de cargo a través de las cuales se pretende identificar las responsabilidades, sin embargo, las mismas no se encuentran aprobadas.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
5.5.2 Representante de la Dirección

La Alta Dirección debe designar un miembro de la Dirección quien, con independencia de otras responsabilidades debe tener responsabilidad y autoridad suficiente para cerciorarse de que el S.G.C. funcione de manera apropiada.

En la Superintendencia no se cuenta con un Representante de la Dirección, ya que hasta el momento no se tenía contemplado como un requisito del Sistema de Gestión de la Calidad.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
5.5.3 Comunicación Interna

La Alta Dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación (carteleras, trípticos, correos internos, etc.) apropiados dentro de la organización para de esta manera asegurar la eficacia y buen funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad.

Dado que PDVSA cuenta con un gran número de personal, la comunicación entre las diferentes Gerencias, Superintendencias y/o unidades en general se realiza a través de un Sistema de Correo Electrónico Interno y Memorandos Físicos. Para la Superintendencia de Ingeniería de Costos, la comunicación no es un problema puesto que su personal es reducido y se encuentran geográficamente cercano, por lo que cualquier información llega de manera rápida y efectiva, aun cuando no se realiza considerando la eficacia de un  Sistema de Gestión de la Calidad. 

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
5.6 Revisión por la Dirección

5.6.1 Generalidades

Según lo establecido en este apartado la Alta Dirección debe, a intervalos planificados revisar el Sistema de Gestión de la Calidad de la Organización, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continua. La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestión de la Calidad, incluyendo la Política de la Calidad y los Objetivos de la Calidad.

Con respecto a este punto, es posible expresar que las actividades mencionadas anteriormente no son llevadas a cabo por la Alta Dirección, debido a que la Superintendencia de Ingeniería de Costos no cuenta con un Sistema de Gestión de la Calidad implantado donde se consideren y establezcan tales aspectos.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.

5.6.2 Información para la revisión

La norma establece que la información de entrada  para la revisión por la dirección debe incluir: los resultados de auditorias, retroalimentación del cliente, desempeño de los procesos y conformidad del producto, el estado de las acciones correctivas y preventivas, además de las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, cambios que podrían afectar al Sistema de Gestión de la Calidad y recomendaciones para la mejora.

En relación a este apartado, es posible acotar que en vista de que en Ingeniería de Costos no existe un Sistema de Gestión de la Calidad no se han establecido los parámetros correspondientes a Revisión por la Dirección la cual incluye el apartado de “Información para la revisión”.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.

5.6.3 Resultados de la Revisión

Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos, así como los relativos a la mejora del producto con respecto a  los requisitos del cliente y las necesidades de recursos.

Con respecto a lo establecido en la norma, y con base en lo expuesto en los apartados 5.6.1 y 5.6.2 correspondientes a “Revisión por la Dirección”, se hace evidente que los Resultados de la Revisión no son llevados a cabo en la Superintendencia.
CALIFICACIÓN: 0 puntos.

Apartado 6: Gestión de los Recursos.

6.1 Provisión de Recursos

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestión de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia, además de aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La palabra recursos abarca al personal, a las instalaciones, equipos, materiales y la  financiación.

La Superintendencia dispone de los recursos necesarios para implantar y mantener un Sistema de Gestión de la Calidad que satisfaga los requerimientos de los clientes, a pesar  de ello en reiteradas ocasiones no determina y proporciona los recursos necesarios para implantar, mantener y mejorar continuamente la eficacia de un S.G.C. y no poseen ninguna evidencia que permita identificar la provisión de dichos recursos.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

En este apartado se establece que el personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos promueve la participación y desarrollo de su personal de una manera muy limitada, desde un enfoque basado en los requisitos de la ISO 9001:2000, porque está orientada únicamente a la formación continua (cursos, talleres, visitas técnicas, etc.) y la planificación de carrera, manteniendo una comunicación de información abierta en ambos sentidos, pero dejando de considerar o de hacer hincapié en otros aspectos de gran relevancia como son los siguientes; definir las responsabilidades y autoridades del personal, establecer objetivos individuales y de equipo gestionando el desempeño de los procesos y evaluando los resultados obtenidos, revisar continuamente las necesidades de su personal, asegurar un trabajo en equipo eficaz, utilizando mediciones de satisfacción del personal e investigar la causa raíz de por que los empleados se incorporan o retiran de la Organización.

Resulta importante destacar que el Departamento de Planificación y Gestión posee registros personales a través de los cuales es posible determinar si los empleados de Ingeniería de Costos son competentes en cuanto a su grado de instrucción, experiencia, habilidades y formación.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formación

En este apartado se establece que tanto el personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto, así como los nombrados para realizar ciertas actividades, deben ser competentes para desempeñar sus labores aun cuando no estén involucrados directamente con la prestación del servicio o en la realización del producto.

La calificación del personal que labora en la Superintendencia de Ingeniería de Costos en cuanto a grado de instrucción y formación es la adecuada, de lo cual se tiene registros, pero no se tiene evidencia de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y mucho menos de que contribuyen al logro de los Objetivos de Calidad porque no están informados de su existencia.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
6.3 Infraestructura

En este apartado señala que la organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los requisitos del producto. La infraestructura abarca, cuando sea aplicable: edificios, espacios de trabajo, equipos para los procesos, servicios de  transporte y comunicación.

En los actuales momentos la Superintendencia de Ingeniería de costos cuenta con una edificación provisional cuyo espacio de trabajo no es el adecuado y mucho menos es suficiente para todo el personal, lo que mantiene a los empleados divididos en dos equipos de trabajo, y trae como consecuencia deficiencias en la comunicación interna necesaria para lograr la conformidad del producto, razón por la cual las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas no se satisfacen en un cien por ciento.  Es importante señalar que el edificio para tal Superintendencia se encuentra en proyecto de construcción.

En relación al mantenimiento de la infraestructura, el mismo es realizando en la frecuencia requerida. Los empleados cuentan con los equipos y herramientas apropiadas (computadoras, sillas, escritorios, aire acondicionado, teléfono, entre otros), además de servicio de transporte.

La Superintendencia no ha establecido planes asociados a la identificación y atenuación de riesgos ante la ocurrencia de fenómenos naturales (los cuales no pueden ser controlados), así como tampoco estrategias para proteger los intereses de las partes interesadas.

CALIFICACIÓN: 75 puntos.
6.4 Ambiente de Trabajo

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto, además de asegurarse que el ambiente de trabajo tiene una influencia positiva en la motivación, satisfacción y desempeño del personal porque ello es lo que puede afianzar el desempeño de la Organización.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos cuenta con instalaciones de trabajo adecuadas en cuanto a los siguientes aspectos; ergonomía, higiene, limpieza y flujo de aire, no tienen problemas de iluminación, ruido, vibraciones ni contaminación. Pero la ubicación geográfica del lugar de trabajo, para una parte importante del personal resulta dificultosa, en vista de que el transporte no llega a su destino.

Otro aspecto negativo es la falta de metodologías de trabajo creativas y oportunidades de promover la participación activa para que se ponga en manifiesto el potencial del personal, lo que afecta el ambiente de trabajo para alcanzar la conformidad con los requisitos del producto.

CALIFICACIÓN: 75 puntos.
Apartado 7: Realización del Producto.

7.1 Planificación de la Realización del Producto

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del producto. Tal planificación debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y debería estar documentada en la medida que sea necesario.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos realiza sus planificaciones con base en los requerimientos de los clientes y/o usuarios, es decir, se analizan las solicitudes y a partir de ello se planifican las actividades a realizar para cumplir con el servicio necesario, sin embargo, no se tienen evidencias escritas de su cumplimiento.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinación de los Requisitos relacionados con el Producto

La organización debe determinar los requisitos especificados por el cliente, los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o uso previsto, así como también los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto y/o servicio, además de cualquier otro requisito adicional determinado por la organización.

En la Superintendencia de Ingeniería de Costos el personal se esmera por comprender completamente las necesidades y expectativas (requisitos) del cliente, para que facilite su traducción a requisitos para la organización antes de iniciar sus acciones de cumplimientos, este entendimiento es mutuamente aceptado por las partes interesadas. En caso de que dentro de los requisitos del cliente no se incluya alguna especificación necesaria para llevar a cabo el proceso, el mismo es solicitado por el personal de Ingeniería de Costos a modo de evitar cualquier tipo de error.

Con respecto a los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, constituyen un papel muy relevante por lo cual son tomados en consideración por parte del personal al momento de desempeñar sus actividades. Sin embargo no se posee ningún tipo de evidencia de que se cumple con este apartado de la norma.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
7.2.2 Revisión de los Requisitos Relacionados con el Producto

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión debe realizarse antes de que la organización se comprometa a proporcionar un producto al cliente, asimismo debe asegurarse de que están resueltas las diferencias existentes y de que la organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. Además deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas por la misma.

Con relación a este apartado se puede decir, que en Ingeniería de Costos no se ha establecido como norma la Revisión de los requisitos relacionados con el producto antes de comprometerse a prestar un servicio, y mucho menos se asegura de que las diferencias existentes entre los requisitos de los pedidos y los expresados previamente sean resueltas, porque como se dijo anteriormente esto no es una norma a cumplir antes de comprometerse con el cliente.

En cuanto a la capacidad que tiene la Organización para cumplir con los requisitos, podría decirse que si la posee, más sin embargo es importante afianzar esta capacidad con la formación del personal y con la actualización de las herramientas técnicas necesarias para las labores desarrolladas en Ingeniería de Costos.

La Superintendencia no posee ningún tipo de documentación sobre esta clausula, tampoco confirman los requisitos del cliente cuando se presentan cambios lo que genera retrabajos y perdidas de tiempo.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
7.2.3 Comunicación con el Cliente

La organización debe determinar e implementar las disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes. Este apartado se centra principalmente en los productos y servicios que se vayan a suministrar o prestar al cliente/usuario. También es necesario revisar todas las partes del pedido o contrato de un cliente/usuario para cerciorarse de que la empresa puede cumplirlas.

La Alta Dirección de Ingeniería de Costos ha implementado medios de comunicación para lograr y mantener una comprensión adecuada de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, ya que están conscientes de que la comunicación con sus clientes es indispensable para el correcto desempeño de sus actividades manteniendo una relación muy dinámica que no limita la manera de hacerlo, es decir puede ser en persona (cara a cara) o puede llevarse a cabo a distancia ya sea de modo oral o escrita (mediante correos electrónicos y vía telefónica) pero no hay evidencia de estas comunicaciones.

Es importante acotar que tales medios de comunicación no han sido definidos como procesos, y mucho menos de manera que se asegure una comunicación eficaz y eficiente que facilite su traducción a requisitos para la Organización.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.

7.3 Diseño y Desarrollo

Este apartado exige que la organización debe disponer de controles destinados al proceso de Diseño y Desarrollo, que se establezca un enfoque disciplinado del mismo en lo referido a revisiones, verificaciones y validaciones, además de las responsabilidades y autoridades. También debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrado para asegurar una comunicación eficaz.

La  Superintendencia de Ingeniería de Costos se dedica a la prestación de servicios (Apoyos y Asesorías) cuyos resultados son productos (Rangos de Contratación, Presupuestos Base, Análisis de Ofertas Económicas, entre otros.) por lo cual el diseño y desarrollo no aplican en el Sistema de Gestión de la Calidad, y según lo enunciado en la sección1.2 de la norma COVENIN ISO 9001:2000, puede ser excluida sin problema alguno porque no afecta la responsabilidad o capacidad de la Organización, por consiguiente esta clausula no será considerada para la determinación del porcentaje de cumplimiento correspondiente al requisito siete (7).

CALIFICACIÓN: N/A.
7.4 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

La Corporación debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra especificados y se debe evaluar y seleccionar el proveedor en función de su capacidad  para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la Corporación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones de los proveedores.

La función de compra en la Superintendencia de Ingeniería de Costos inicia con una Solicitud de Pedidos “SOLPED” elctrónica, a través del SAP (Sistema, Aplicaciones y Procesos), la cual es enviada a la Gerencia de BARIVEN (Filial), adscrita a la Sub Gerencia Administrativa de PDVSA, que tiene como labor la obtención y entrega de los materiales y equipos requeridos dentro de la misma empresa, basándose en las disposiciones legales existentes. 

Por ende la Superintendencia no realiza actividades de control del proveedor y mucho menos del producto, tampoco existen evidencias documentadas ni registros de los mismos, porque como se mencionó anteriormente son actividades que corresponden a la Gerencia de BARIVEN.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.

7.4.2 Información de las Compras.

La información de compras debe describir el producto a comprar, incluyendo los requisitos para la aprobación del producto, requisitos para la calificación del personal y los requisitos del sistema de gestión de la calidad. Es esencial que todos los detalles correspondientes a los artículos solicitados se estipulen claramente en el momento de realizar el pedido.

Las compras que se efectúan en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, se realizan a través de órdenes de compras enviadas a Bariven. En las órdenes de compra se describen los materiales requeridos. Existe información de la compra que puede obtenerse a través de la solicitud de pedidos que incluye los requisitos para la aprobación del producto, sin embargo el personal de Ingeniería de Costos no es responsable por aprobar el producto, tampoco de elegir al proveedor y mucho menos de elaborar especificaciones con los proveedores, debido a que estos son asignados por Bariven, ente que tiene la responsabilidad de asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra especificados por Ingeniería de Costos (para efectos de este trabajo) antes de comunicarse y asignar un proveedor.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
7.4.3 Verificación de los productos comprados

La organización debe establecer e implementar la inspección u otra actividades necesarias para asegurase de que el producto comprado cumple con los requisitos de compras especificados. 

En tal sentido, cuando el producto es recibido en la Superintendencia de Ingeniería de Costos simplemente se verifica y comprueba de que se ha recibido lo que se ha solicitado, pero no se registra dicha información. En caso de que el producto recibido no cumpla con los requisitos, se puede devolver a Bariven pero no al proveedor, por consiguiente se tendría que elaborar una nueva solicitud.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
7.5 Producción y Prestación del Servicio

7.5.1 Control de la Producción y de la Prestación del Servicio.

La organización debe planificar  y llevar a cabo la  producción y la prestación del servicio bajo condiciones controladas, lo cual incluye la disponibilidad de información que describa las características del producto, disponibilidad de las acciones de trabajo, uso del equipo apropiado, disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y  medición.

Con respecto al servicio prestado en algunas circunstancias se pierde el control y secuencia de las actividades a causa de ciertos procesos que por ser de carácter urgente requieren prioridad. Tanto las actividades como la entrega de resultados o de liberación se ejecuta sin llevar plan alguno, o sea que se carece de procedimientos donde  se definan las pautas para llevar el control, y para realizar las mediciones pertinentes.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
7.5.2 Validación de los Procesos de Prestación de Servicios.

La presente clausula establece que es deber de la Organización validar aquellos procesos de producción y prestación del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores, es decir cuando las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de que el producto esté siendo usado.

En Ingeniería de Costos no se han establecido ni definido los criterios para la revisión y aprobación de los procesos, de los equipos ni del personal, tampoco el uso de métodos, procedimientos, requisitos de registros y la revalidación para alcanzar los resultados planificados, más sin embargo antes de hacer entrega de sus productos (Estimados de Costos Presupuestarios, Rango de Contratación, Presupuesto Base, Análisis Económico de Ofertas, etc.) los Supervisores de cada uno de los departamentos que constituyen la Superintendencia de Ingeniería de Costos, son responsables por verificar y validar el producto generado según corresponda. Cuando se trata de los Análisis Económicos de Ofertas, de Reclamos y/o Ajustes, luego de haber sido validado por el Supervisor del Departamento, el informe es evaluado (Revalidación) por la Superintendente (Alta Dirección) quien finalmente decide si el producto generado cumple con los requisitos pertinentes.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
7.5.3 Identificación y Trazabilidad.

Esta clausula señala como deber de la Organización la identificación del producto por medios adecuados durante toda su realización, además de conocer el estado del mismo con respecto a los requisitos de seguimiento y medición. No obstante, con el establecimiento de un proceso para la Identificación y Trazabilidad  es posible recopilar datos que podrían ser empleados para la mejora de los procesos y por ende de la Organización. 

La Superintendencia de Ingeniería de Costos posee una herramienta tecnológica denominada Sistema Integral para el Control de Gestión de Ingeniería de Costos (SIGIDC) a través de la cual se identifica el tipo de Solicitud requerida por el cliente, además se puede consultar y revisar el proceso y el archivo en el que se encuentra, el producto generado, por quien fue elaborado, la fecha en que se recibe y la fecha de liberación, pero no se vincula a lo que se antecede a ese proceso, en caso de haberse tratado en otro momento, lo que obstaculiza y dificulta la trazabilidad del producto. 

En cuanto a la Trazabilidad, esta no es considerada como un requisito dentro de la Organización y como no se trabaja con un Sistema de Gestión de la Calidad se desconoce su importancia y los beneficios que generaría de ser aplicada, su implementación no resultaría nada difícil pues el hecho de que los Rangos de Contratación, Presupuesto Base y Análisis Económico de Ofertas (Productos) en reiteradas ocasiones corresponden a un mismo proceso, podrían ser archivados de manera vinculada en el SIGIDC, y así se estaría llevando la trazabilidad de los productos.

 CALIFICACIÓN: 0 puntos.
7.5.4 Propiedad del Cliente.

Esta cláusula establece que la organización debe identificar, cuidar y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente y que han sido suministrados para la realización del producto.

La Superintendencia requiere de documentación e información por parte de sus clientes para poder llevar a cabo sus actividades, por lo cual identifica y salvaguarda dicho material. El personal consciente de ello trabaja con precaución al manejar la información suministrada pero no existe ningún registro, procedimiento o documentación referido a este  proceso.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.

7.5.5 Preservación del Producto.

Según lo citado en la norma, la organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto dependiendo de la naturaleza del mismo.

El producto resultante del servicio prestado por la Superintendencia de Ingeniería de Costos (Análisis de Ofertas Económicas, Estimados de Costos, etc.) corresponde a Documentos y/o Informes de papel, que por lo general son confidenciales y obligatoriamente manipulados por el personal sin ningún tipo de cuidado según su naturaleza, debido a que no se les ha inculcado un sentido de preservación del producto y mucho menos existe algún tipo de documentación que les instruya y sirva de guía con respecto a este proceso.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medición

La norma establece que la Organización debe determinar el seguimiento y medición a realizar, además de los dispositivos necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados, asimismo debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición pueden realizarse de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medición.

Debido a que la  naturaleza de los servicios y productos generados en la Superintendencia de Ingeniería de Costos no requiere del empleo de equipos de medición y mucho menos de la calibración o ajuste de instrumentos, y tampoco del empleo de patrones de medición trazables, puede decirse con toda certeza que el Control de Dispositivos de Seguimiento y Medición no aplica en el Sistema de Gestión de la Calidad, y según lo enunciado en la sección1.2 de la norma COVENIN ISO 9001:2000, puede ser excluido sin problema alguno porque no afecta la responsabilidad o capacidad de la Organización, por consiguiente esta clausula no será considerada para la determinación del porcentaje de cumplimiento correspondiente al requisito siete (7).

CALIFICACIÓN: N/A

Apartado 8: Medición, Análisis y Mejora.

8.1 Generalidades

La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la conformidad del Sistema Gestión de la Calidad y debe mejorar continuamente la eficacia del mismo.

Como se ha expresado en reiteradas ocasiones la Superintendencia de Ingeniería de Costos no posee un Sistema de Gestión de la Calidad razón por la cual resulta imposible realizar actividades de medición, análisis y mejora sobre dicho sistema.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.2 Seguimiento y Medición.

8.2.1 Satisfacción del Cliente

La cláusula establece, que se debe realizar seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de la Organización para con sus requisitos, necesidades y/o expectativas razonables. Además debe mantenerse evidencias de la conformidad con los criterios de  aceptación.

En lo que respecta, a la Superintendencia, no realiza seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Sin lugar a dudas en Ingeniería de Costos se deben determinar las técnicas y métodos más idóneos para apreciar la satisfacción de cliente, como: encuestas,  entrevistas de Medición de Satisfacción del Cliente y llenado de formularios.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.2.2 Auditoria Interna.

La norma exige que la Organización debe realizar auditorias internas de acuerdo a los programas establecidos previamente, donde se tenga en cuenta los procesos y áreas de mayor importancia, así como también aquellos cuyos resultados obtenidos en informes de auditorias anteriores fuesen negativos. Todo esto con la finalidad de determinar si el Sistema de Gestión de la Calidad es conforme con las disposiciones especificadas en la norma, si han sido implementados y/o se mantiene de manera eficaz. Las auditorias requieren de la existencia de un procedimiento documentado donde se definan ciertos parámetros y al cual poder auditar.

En tal sentido, en la Superintendencia no se han realizado auditorias internas donde se verifique que los procesos están siendo desarrollados adecuadamente. Sin lugar a dudas la carencia de un Sistema de Gestión de la Calidad imposibilita la revisión y por ende la mejora continúa de los procesos y de la Organización. Tampoco existe un procedimiento documentado en el cual se describa el proceso de auditorias internas.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos

La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y medición de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad  de los procesos para alcanzar los resultados  planificados. 

En la Superintendencia, la identificación de los procesos y su medición no está claramente definida, algunos son realizados de manera eficiente por la naturaleza del trabajo, pero otros los cuales no afectan directamente el servicio, no están plenamente identificados y mucho menos se realiza una medición de los mismos.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto.

Según la norma, la Organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del producto para verificar que se cumple con los requisitos del mismo. Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de  aceptación. 

En la Superintendencia de Ingeniería de Costos, se le hace seguimiento a los productos (Rango de Contratación, Presupuesto Base, Análisis Económico de Ofertas, Reclamos, Ajustes, etc.) a través de la observación directa y revisión del mismo, sin embargo, no existe método ni técnica para medir el grado de conformidad de los mismos.

CALIFICACIÓN: 25 puntos.
8.3 Control de Producto No Conforme.

La norma hace referencia a que la organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos se identifica y se controla para prevenir su uso y entrega no intencional. Se debe tener un procedimiento documentado donde se definan los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de las no conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente. 

En la Superintendencia, no existe documento alguno de las no conformidades del producto, y obviamente esta cláusula no se aplica por no poseer un Sistema de Gestión de la Calidad.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.4 Análisis de Datos.

La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad. El análisis de datos debe proporcionar información sobre la satisfacción del cliente, conformidad con los requisitos del producto, las características y tendencias de los procesos y productos y de los proveedores. 

En la Superintendencia de IDC, medianamente se le realiza revisiones a la característica de conformidad de los productos, pero no se analizan los datos referentes a la satisfacción del cliente ni de ningún otro aspecto para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, porque no existe tal Sistema.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora Continua.

La  cláusula establece que la Organización debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la calidad mediante el uso de la Política de la Calidad, de los Objetivos de la Calidad, los resultados de las auditorias, análisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 

La Superintendencia de Ingeniería de Costos, en los actuales momentos se siente comprometida con la Mejora Continua de si misma, ejemplo de ello es la creación e implantación de un Sistema Integral para el Control de Gestión de Ingeniería de Costos (SIGIDC) y el presente trabajo, el cual tiene como propósito fundamental el Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad según los lineamientos de la Norma COVENIN ISO 9001:2000, teniendo la Superintendencia la visión de la futura implantación.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.5.2 Acción Correctiva.

La cláusula establece que la Organización debe tomar acciones para eliminar las no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. Además, debe establecerse un procedimiento documentado de acciones correctivas.

En la Superintendencia, no existe un plan de acciones correctivas donde se evidencie las no conformidades del producto y no se tiene un procedimiento documentado de las acciones correctivas. 

CALIFICACIÓN: 0 puntos.
8.5.3 Acción Preventiva

La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades para prevenir su ocurrencia. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para determinar las no conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultado de las acciones tomadas y revisar las acciones preventivas tomadas. 

En lo que respecta, a la Superintendencia de IDC, no se registran los resultados de las acciones tomadas, no se le da la importancia necesaria a las actividades, con la finalidad de prevención para mejorar y asegurar las condiciones de trabajo del personal de la Superintendencia. No existe ningún procedimiento documentado sobre actividades preventivas.

CALIFICACIÓN: 0 puntos.

1.2 Análisis de la Evaluación de la Situación Actual de la Superintendencia de Ingeniería de Costos.
Una vez analizada la situación actual de la Superintendencia de Ingeniería de Costos con respecto a la Norma internacional, y de haber recopilado toda la información pertinente a los requisitos exigidos por la norma COVENIN ISO 9001:2000 para el Sistema de Gestión de la Calidad, se obtuvo la calificación de cada una de las cláusulas, posteriormente se realizó la sumatoria de dichos puntajes y luego se promediaron, lo cual arrojo el resultado del porcentaje y grado de cumplimiento de cada una de las 5 cláusulas que se consideraron en el presente estudio (Ver tabla 4).
Tabla Nº 4. Puntuación de la  Superintendencia de Ingeniería de Costos, con  respecto a los requisitos exigidos por la Norma COVENIN-ISO  9001:2000.
	REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000
	PUNTUACIÓN

	4. Sistema de Gestión de la Calidad
	5

	4.1 Requisitos Generales
	0

	4.2 Requisitos de la documentación
	-

	4.2.1 Generalidades
	0

	4.2.2 Manual de la calidad
	0

	4.2.3 Control de documentos
	0

	4.2.4 Control de los registros de la calidad
	25

	5. Responsabilidad de la dirección
	2,5

	5.1 Compromiso de la dirección
	0

	5.2 Enfoque al cliente
	0

	5.3 Política de la calidad
	0

	5.4 Planificación
	-

	5.4.1 Objetivos de la calidad
	0

	5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad
	0

	5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación
	-

	5.5.1 Responsabilidad y autoridad
	0

	5.5.2 Representante de la dirección
	0

	5.5.3 Comunicación interna
	25

	5.6 Revisión por la dirección
	-

	5.6.1 Generalidades
	0

	5.6.2 Información para la revisión
	0

	5.6.3 Resultados de la revisión
	0

	6 Gestión de los recursos
	40

	6.1 Provisión de recursos
	0

	6.2 Recursos humanos
	-

	6.2.1 Generalidades
	25

	6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
	25

	6.3 Infraestructura
	75

	6.4 Ambiente de trabajo
	75

	7 Realización del producto
	12,5

	7.1 Planificación de la realización del producto
	25

	7.2 Procesos relacionados con el cliente
	-

	7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto
	25

	7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
	0

	7.2.3 Comunicación con los clientes
	25

	7.3 Diseño y desarrollo
	N/A

	7.4 Compras
	-

	7.4.1 Proceso de compras
	25

	7.4.2 Información de las compras
	0

	7.4.3 Verificación de los productos comprados
	25

	7.5 Producción y prestación del servicio
	-

	7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio
	0

	7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio
	0

	7.5.3 Identificación y trazabilidad
	0

	7.5.4 Propiedad del cliente
	25

	7.5.5 Preservación del producto
	0

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

	8 Medición, análisis y mejora
	2,75

	8.1 Generalidades
	0

	8.2 Seguimiento y medición
	-

	8.2.1 Satisfacción del cliente
	0

	8.2.2 Auditoría interna
	0

	8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos
	0

	8.2.4 Seguimiento y medición del producto
	25

	8.3 Control del producto no conforme
	0

	8.4 Análisis de datos
	0

	8.5 Mejora
	-

	8.5.1 Mejora continua
	0

	8.5.2 Acción correctiva
	0

	8.5.3 Acción preventiva
	0


Para obtener el resultado final de cada una de las clausulas simplemente se promediaron los datos de las secciones que constituyen la norma y que aplicaban a la Superintendencia. Posteriormente para calcular el Nivel de Cumplimiento se promediaron los resultados finales de las cinco clausulas evaluadas y luego se realizó una sumatoria matemática, el porcentaje total, arrojó un resultado  de 11,45 el cual puede detallarse en la Tabla Nº 5.

Tabla Nº 5. Resumen de Cumplimiento de cada una de las Cláusulas de la Superintendencia de Ingeniería de Costos.
	Nº
	REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001
	PUNTAJE

	4
	Sistema de Gestión de Calidad
	5

	5
	Responsabilidad de la Dirección
	2,5

	6
	Gestión de los Recursos
	40

	7
	Realización del Producto
	12.5

	8
	Medición, Análisis y Mejora
	2,75

	PUNTAJE FINAL
	11,45


Para visualizar y analizar de mejor manera los resultados obtenidos anteriormente, se realizó una representación gráfica que muestra la relación entre el porcentaje de cumplimiento y las 5 cláusulas analizadas de la norma COVENIN – ISO 9001:2000.
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Grafica 1. Requisitos de las  cláusulas de la norma COVENIN ISO 9001:2000 Vs. % Nivel  de Cumplimiento.

A través de la Grafica Nº 1, es posible distinguir que la cláusula Nº seis (6) referente a la Gestión de Recursos es la que posee mayor porcentaje de cumplimiento, puesto que la Superintendencia a pesar de no contar con un Sistema de Gestión de la Calidad se ha preocupado por proporcionar los recursos necesarios, para que su personal labore en optimas condiciones y con los implementos requeridos. 

Se observó, que la cláusula Nº cinco (5) correspondiente a la Responsabilidad de la Dirección obtiene el menor porcentaje de cumplimiento, debido a que, la Superintendencia carece de un Sistema de Gestión de la Calidad en función del cual, la Alta Dirección de Ingeniería de Costos pueda orientar sus actividades.

Mediante el resumen del porcentaje (%) de Nivel de Cumplimiento de las cláusulas de los requisitos del cliente, podemos obtener la Brecha de la Calidad, la cual se consigue  restando el porcentaje (%) de cumplimiento de la norma para una certificación (98%), con el porcentaje de cumplimiento de Ingeniería de Costos con respecto a los requisitos de la norma. 

Al aplicar tal cálculo se obtuvo una Brecha de Calidad de 86,55. En la Tabla Nº 6, se pueden visualizar las cifras mencionadas.

Tabla Nº 6. Brecha De Calidad.

	DESCRIPCIÓN
	% CALIDAD

	Calidad total de una organización que cumple con los requisitos ISO 9001.
	98

	Superintendencia de Ingeniería de Costos
	11,45

	BRECHA DE CALIDAD
	86,55


A continuación se presenta la gráfica que corresponde a la brecha de calidad detectada, una vez efectuado el estudio de evaluación de cumplimientos con respecto a los requisitos exigidos en la NVC-ISO 9001:2000
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Gráfica Nº 2. Brecha de Calidad de la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

CAPITULO VI

Situación propuesta
Una vez llevada a cabo la metodología expuesta en capítulos anteriores y analizada la situación actual de la Superintendencia de Ingeniería de Costos con respecto a los requisitos exigido por la NVC - ISO 9001:2000, se citan algunas propuestas, las cuales se detallarán  en el presente capítulo.
2. SISTEMA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

En esta fase se pretende establecer todos los elementos generales necesarios para lograr la materialización del Sistema Documental. Principalmente se debe clasificar la documentación y definir su nivel de jerarquía empleando un criterio único, generalmente se utiliza el Criterio de la Pirámide Jerárquica ilustrada en la norma COVENIN – ISO 10013:2002 (Ver Figura Nº 4). 
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Figura Nº 4. Pirámide Jerárquica
En el nivel más alto se ubica el Manual de la Calidad, en el segundo nivel los Procedimientos del SGC,  en el tercer nivel  los Procedimientos Operacionales, instrucciones, especificaciones, y otros documentos, y en el último nivel los registros. Esta estructura facilita la distribución, conservación y entendimiento de la documentación.

Para el diseño del Sistema de Gestión de Calidad de la Superintendencia de Ingeniería de Costos, se desarrollo una documentación, la cual funciona como soporte del Sistema, puesto que en el mismo se especifican tanto las formas de operar de la Superintendencia como la información necesaria para el desarrollo de todos los procesos, y a la vez proporcionan referencia de posibles situaciones/soluciones para la adecuada toma de decisiones. En el Apéndice Nº 1 se pueden observar los Procesos Medulares, los Procesos Direccionales y los de Apoyo que en la actualidad se ejecutan en Ingeniería de Costos, así como la manera en que estos interactúan al consolidarse como un Sistema para generar sus productos. 
El Sistema Documentado de la Superintendencia anteriormente mencionada está constituido, en primer lugar por el Manual de la Calidad, en el cual se especifica la Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, y demás información relevante. Ver Apéndice Nº 2.

 En segundo lugar, por los Procedimientos Documentados, estos corresponden a los exigidos por la norma, y son los siguientes: Control de Documentos, Control de Registros, Auditoría Interna, Control de Producto No Conforme, Acción Correctiva y Acción Preventiva. Así mismo, el Sistema presenta los Procedimientos Operacionales correspondientes a la Superintendencia los cuales son: Estimados de Costos Clase V, IV, III y II; Estimados de Costos para Licitación clase I; Análisis Económico de Ofertas; Reclamos y Ajustes. Aunado a esta gama de Procedimientos se añade el de Satisfacción del Cliente, solicitado por la Superintendencia, a razón de evaluar la perspectiva del cliente como parte fundamental y para la determinación de oportunidades de Mejora Continúa tanto en este campo (Satisfacción del Cliente) como en otros ámbitos relativos al Sistema de Gestión de la Calidad. Ver Apéndice Nº 3.

Para dar cumplimiento a los Procedimientos establecidos y por consiguiente al Sistema de Gestión de la Calidad de la Superintendencia de Ingeniería de Costos se diseñaron 17 Formatos, los cuales pueden ser apreciados en el Apéndice Nº 4.

 En la Tabla Nº 7 se presentan los documentos elaborados, con sus respectivos códigos, tal y como se identifican en el Manual de la Calidad.

Tabla Nº 7. Documentos elaborados para la Superintendencia de Ingeniería de Costos.
	NOMBRE DEL DOCUMENTO
	CÓDIGO DEL DOCUMENTO

	Manual de la Calidad de la Superintendencia de Ingeniería de Costos.
	PDV-IDC-M-C-01

	Control de los Documentos
	PDV-IDC-P-C-01

	Control de los Documentos Externos
	PDV-IDC-P-C-02

	Control de Registros
	PDV-IDC-P-C-03

	Auditorías Internas
	PDV-IDC-P-C-04

	Control de Producto No Conforme
	PDV-IDC-P-C-05

	Acciones Correctivas
	PDV-IDC-P-C-06

	Acciones Preventivas
	PDV-IDC-P-C-07

	Estimados de Costos Clase V, IV, III y II
	    PDV-IDC-P-E-01

	Estimados de Costos para Licitación clase I
	    PDV-IDC-P-E-02

	Análisis Económico de Ofertas
	    PDV-IDC-P-A-01

	Reclamos y Ajustes
	    PDV-IDC-P-A-02

	Recepción y Entrega de Solicitudes
	PDV-IDC-P-P-01

	Control y Gestión
	PDV-IDC-P-P-02

	Satisfacción del Cliente
	PDV-IDC-P-P-03

	Lista Maestra de Documentos Controlados
	PDV-IDC-F-C-01

	Lista Maestra de Distribución
	PDV-IDC-F-C-02

	Lista Maestra de Documentos Externos
	PDV-IDC-F-C-03

	Lista Maestra de Registros Controlados
	PDV-IDC-F-C-04

	Formato: Programa de Auditorias Internas
	PDV-IDC-F-C-05

	Formato: Plan de Auditorias Internas
	PDV-IDC-F-C-06

	Formato: Hoja de Reportes de Auditorias Internas
	PDV-IDC-F-C-07

	Formato: Informe de Auditoria Interna
	PDV-IDC-F-C-08

	Formato: Reporte de No – Conformidad
	PDV-IDC-F-C-09

	Formato: Estimados de Costos Presupuestarios
	PDV-IDC-F-E-01

	Formato: Resumen de Costos
	PDV-IDC-F-E-02

	Formato: Clasificación Financiera
	PDV-IDC-F-E-03

	Formato: Presupuesto Base
	PDV-IDC-F-E-04

	Formato: Solicitud de Servicio
	PDV-IDC-F-P-01

	Formato: Indicadores de Gestión
	PDV-IDC-F-P-02

	Formato: Buzón de Sugerencias
	PDV-IDC-F-P-03

	Formato: Encuesta al Cliente
	PDV-IDC-F-P-04


2.1 POLÍTICA DE LA CALIDAD

Para que la implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad tenga sentido, el primer paso es determinante para alcanzar el éxito, y consiste en el establecimiento de la Política de la Calidad, según  la norma COVENIN ISO 9000:2000, define la Política de Calidad de la siguiente manera:
“INTENCIONES GLOBALES Y ORIENTADAS DE UNA ORGANIZACIÓN RELATIVAS A LA CALIDAD TAL COMO SE EXPRESEN FORMALMENTE POR LA ALTA DIRECCIÓN.”

El término “Política” hace referencia a la manera en que se enfoca algo, para poder satisfacer dicha terminología deben establecerse ciertos objetivos (de la Calidad) que afiancen cada uno de sus enfoques, además de requerir medios y recursos para lograrlo. Por consiguiente toda Política de Calidad que se formule, intrínsecamente debe estar constituida por los Objetivos de la Calidad que deben ser alcanzados,  los recursos humanos y materiales para llegar a cumplirlos, señalar los métodos de desarrollo de las actividades, inspeccionar el “Deber ser” de los programas establecidos y enjuiciar el nivel de cumplimiento alcanzado por la Organización. 

Por lo anteriormente expuesto, es que se responsabiliza a la Alta Dirección de enunciar y desarrollar la Política de la Calidad de su Organización, manteniendo una actitud emprendedora y siendo modeladores por excelencia de una cultura de alto desempeño que esta en búsqueda del aprendizaje y mejoramiento continúo, indicados para iniciar y poner en práctica el proyecto de calidad.

Dentro de Ingeniería de Costos es la Superintendente (Alta Dirección) quien ha proporcionado las pautas requeridas para la elaboración de la Política de la Calidad a ser establecida, en concordancia con los procesos medulares y de apoyo desarrollados en dicha Organización, identificándose con el recurso humano que labora en el mismo. Su Política emblematiza el compromiso de la Superintendencia por la satisfacción de sus clientes así como también de sus trabajadores, manteniendo un perfil de motivación orientado a la mejora continua.

La Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA Distrito San Tomé,  plantea el compromiso con el Sistema de Gestión de la calidad a través de la siguiente Política de la Calidad:

“NUESTRO COMPROMISO FUNDAMENTAL ES PROPORCIONAR UN SERVICIO CONFIABLE, OPORTUNO, EFICIENTE Y DE CALIDAD QUE CONTRIBUYA AL SOPORTE Y DESARROLLO DE LOS PROCESOS LICITATORIOS DEL DISTRITO SAN TOMÉ, GARANTIZANDO LA TRANSPARENCIA Y CONSISTENCIA DE LAS ESTIMACIONES, RESGUARDANDO LA CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACIÓN; CON LA FINALIDAD DE CUMPLIR LOS REQUISITOS DE NUESTROS CLIENTES, FORTALECIENDO Y PROPICIANDO EL DESARROLLO PROFESIONAL DEL EQUIPO DE TRABAJO”.

“ESTE COMPROMISO DEBE SER COMUNICADO, ENTENDIDO Y APLICADO POR TODO EL PERSONAL PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, DE LOS PROCESOS Y DE LA ORGANIZACIÓN, BASADO EN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA COVENIN ISO - 9001:2000”.
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Ing. Aracelis Ruíz.
Superintendente de Ing. De Costos.
2.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Anteriormente se expresó que para que el Sistema de Gestión de la Calidad tenga sentido, la Superintendencia debe establecer la Política de la Calidad, sin embargo para lograr afianzar, encaminar y sustentar dicha Política, es importante establecer los Objetivos de la Calidad, los cuales deben ser realistas, razonables y alcanzables por la Superintendencia.

Los Objetivos de la Calidad implantados en la Superintendencia de Ingeniería de Costos mantienen una relación coherente y medible con la Política de la Calidad. Cumplen con los requisitos correspondientes a productos y servicios, con el programa planificado e identifican las oportunidades de mejora. Además fueron revisados y aprobados por la Alta Dirección e involucran la participación de todo el personal para ser alcanzados en los términos planificados. 

 La Superintendencia de Ingeniería de Costos, posee objetivos específicos y estratégicos que apuntan al cumplimiento de la política implantada, entre sus objetivos estratégicos tenemos los siguientes:

· Optimizar los procesos de Ingeniería de Costos del Distrito San Tomé,  a través de la evaluación e implantación de mejores prácticas y tecnología de vanguardia.

· Respaldar la planificación de proyectos a mediano plazo.

· Soportar estudios preliminares de factibilidad.

· Evaluar la rentabilidad de opciones conceptualmente viables.

· Someter propuestas tentativas y firmes en el presupuesto de inversiones. 

· Preparar solicitud de fondos para ejecutar las fases conceptualizar, definir e implantar de proyectos.

· Soportar procesos licitatorios para contratación de obras y/o servicios tipo IPC/IPGC (Ingeniería, Procura y Construcción o Gerencia de Construcción), servicios de mantenimiento, servicios integrales, etc.
· Analizar y evaluar ofertas de contratistas, reclamos, ajustes y cambios de alcances.

· Proveer al Distrito San Tomé de una organización sólida, confiable y oportuna en materia de Evaluación Económica, de Estimados de Costos y Análisis de Reclamos.

· Contribuir con el Desarrollo Socio-Económico y Endógeno de la Región con las organizaciones emergentes de las áreas de influencia del Distrito San Tomé.

· Establecer sinergia con proveedores y clientes para su alineación a las metas y objetivos del Plan de Negocios 2.006-2.012.
Ingeniería de Costos plantea el compromiso con el Sistema de Gestión de la calidad a través de los siguientes objetivos:

· Definir, implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad que cumpla con la norma COVENIN -  ISO 9001:2000 y que sea entendido y puesta en práctica por todos nuestros empleados.
· Desarrollar nuestros servicios bajo lineamientos de la norma COVENIN ISO 9001:2000.
· Realizar sistemáticamente mediciones de la calidad, por medio de información y análisis de datos, y con retroalimentación constante que permita la identificación y la aplicación de las mejores prácticas.
· Mantener en constante adiestramiento nuestro recurso humano, para estar a la vanguardia en el crecimiento y avance tecnológico, elevando así la calidad del servicio prestado.
· Garantizar el mejoramiento continuo del equipo de trabajo.
· Asegurar la realización de los trabajos cumpliendo con las especificaciones del cliente, la normativa y reglamentos vigentes.
· Analizar y optimizar tiempos de Respuesta oportunos (Orden de prioridad).
· Optimizar relaciones con nuestros clientes.
· Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes (Cumplimiento en la ejecución de solicitudes).
· Cumplir como Organización con las normas internas de Ingeniería de Costos, así como también con las normas corporativas de PDVSA.
· Apoyar labores sociales realizadas por el Distrito San Tomé.
Los Objetivos de la Calidad ya expuestos se resumen básicamente en los siguientes:

· Desarrollar nuestros servicios bajo lineamientos de la norma COVENIN ISO 9001:2000.

· Garantizar el mejoramiento continuo del equipo de trabajo.
· Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes.
· Apoyar labores sociales realizadas por el Distrito San Tomé.
3. SISTEMA DE INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA  CALIDAD

Al establecer los Objetivos de la Calidad se debe considerar un factor de gran relevancia al momento de Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad, y es el hecho de que los mismos deben ser cuantificables, independientemente de la forma en que se haga, es decir, a través de indicadores y encuestas, esto va a depender del criterio, facilidad y mejor visualización que el diseñador considere. 

Para la elaboración de los Indicadores de la Calidad, a efectos del Sistema de Gestión de la Calidad, diseñado en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, fue necesario, en primer lugar; estudiar y analizar los procesos que desarrolla esta unidad,  y en segundo lugar; considerar los Objetivos de la Calidad planteados, para determinar la forma más apropiada de medirlos. 

La medición de los Objetivos de la Calidad se ha elaborado e implementado en el Manual de la Calidad de la Superintendencia, en el cual se definen los diversos indicadores empleados según el objetivo a medir. A continuación se presentan en la Tabla Nº 8,  la Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los indicadores y las metas previstas. 

Tabla Nº 8. Relación entre la Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, Indicadores y metas.
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4. MANUAL DE LA CALIDAD

En vista de que la Superintendencia de Ingeniería de Costos no contaba con la documentación de sus procesos medulares y de apoyo, se realizó un Manual de la Calidad cuyo código corresponde al “PDV-IDC-M-C-01”, en el cual se definen detalladamente cada uno de los procesos, así como también las funciones del personal que en labora en la Superintendencia, y como participan en el desarrollo de los diferentes procesos.
5. PLAN DE ACCIÓN PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Todo el personal de la Superintendencia de Ingeniería de Costos forma parte del nuevo Sistema de Gestión de la Calidad ha ser implantado, sin su colaboración no será posible lograr una implantación exitosa, ya que sus cargos y labores diarias fueron consideradas en la elaboración de los procedimientos, en la Política de la Calidad, en los Objetivos de la Calidad, y en otros aspectos de gran relevancia. Por consiguiente, debe ser preparado y formado en términos de Calidad.

Con base en lo anteriormente expuesto, resultó oportuno idear un Plan de Acción que familiarice a todos los empleados con el amplio campo de la Calidad, con los Sistema de Gestión de la Calidad y con la implantación de los mismos, previendo de esta manera la Resistencia al Cambio, que sin lugar a dudas el nuevo proyecto va a generar en los trabajadores. Con el Plan de acción se pretende:

· Asegurar el conocimiento del personal en lo referente a la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

· Dar a conocer la razón de ser y la importancia del Sistema de Gestión de la Calidad para la Superintendencia.

· Exponer, discutir y comprender la Política y los Objetivos de la Calidad.

· Especificar el rol de cada persona dentro del nuevo Sistema.

· Concienciar al personal sobre los nuevos procedimientos a emplear en cada uno de los Departamentos que constituyen la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

· Afianzar la comunicación interna y las interrelaciones entre el personal y la Alta Dirección.

· Fomentar la formación general y la Mejora Continúa.

El Plan de Acción será expuesto en las mismas instalaciones de Ingeniería de Costos y por el personal que este involucrado directamente con el Diseño e Implantación del Sistema. El Plan de Acciones diseñado consta de dos (2) fases introductorias y dos (2) fases básicas, descritas a continuación:

FASE INTRODUCTORIA

Constituida por la Primera y Segunda Fase las cuales sirven de preámbulo al campo de la Calidad y de los Sistemas de Gestión de la Calidad.

 Primera Fase: Introducción a las normas ISO 9000 y los Sistemas de Gestión de la Calidad.

El instructor (personal interno de Calidad de Ingeniería de Costos), se enfoca en proporcionar información sobre los conceptos de calidad, los Sistemas de Gestión de la Calidad y los orígenes de la norma internacional ISO 9000.

Se enuncian los ocho principios de la Gestión de la Calidad, con el propósito de que el personal los internalice, y así atenuar la resistencia al cambio.

Se explica el contenido de la norma COVENIN ISO 9001:2000 “Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos”. 

Se hacen reflexiones sobre el “deber ser” de un Sistema de Gestión de la Calidad,  además de ejemplificar los errores que típicamente cometen las empresas que pretenden implantar un Sistema de este tipo.

· Segunda Fase: Enfoque basado en los Procesos.

El instructor orienta el taller hacia los conceptos y la intención de “Enfoque Basado en el Proceso” para los Sistemas de Gestión de la Calidad.

Explica el término Proceso, como pueden interactuar los procesos dentro de un Sistema, y como el Ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) puede emplearse para gestionar y agilizar esos procesos.

Se le introduce la noción del (los) cambio (s) que ha decidido aplicar la Superintendencia, considerando todo lo expuesto en la primera y en esta segunda fase.

FASE BÁSICA

Constituida por la tercera y cuarta fase del Plan de Acción, y están orientados a la presentación del Funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad que ha de Implantarse.

· Tercera Fase: Política y Objetivos de la Calidad, Control de los Documentos y Registros.

Se habla de los cambios que han de efectuarse en la Superintendencia para lograr implantar la norma COVENIN ISO 9001:2000.

Se difunde la Política de la Calidad y los Objetivos de la Calidad, su relación y cual fue la base de su origen.

Se Divulgan los Procedimientos y Formatos (previamente revisados y aprobados por la Alta Dirección), se discuten y aclaran dudas al respecto. Se notifica sobre el modo de empleo, el alcance y si se trata de Documentos Controlados o no Controlados.

En síntesis se informa sobre las características del Sistema Documentado del SGC de Ingeniería de Costos.

· Cuarta Fase: Mejora Continua, No Conformidades, Acciones Correctivas y   Preventivas.

En esta etapa el instructor debe comunicar al personal los términos de Mejora Continua así como su importancia, informar sobre las No Conformidades, acerca de las Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, a fin de incentivarlos a participar y a la toma de decisiones y/o acciones pertinentes ante la presencia o posible ocurrencia de cualquier situación irregular en la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

Hacerles entender cuan importantes son para el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad, para el equipo de Ingeniería de Costos y para la Gran Familia PDVSA.

4.1 RECOMENDACIONES PARA LA EJECUCIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN

· El horario (horas y fecha) de formación y capacitación deben ser definidas por la Alta Dirección en conjunto con el personal de Calidad.

· Es recomendable hacerlo en horas de Jornada laboral para respetándose así el tiempo libre (de recreación) del personal y evitando rechazo hacia el Sistema de Gestión de la Calidad.

· Es favorable que dichos cursos sean dictados en pequeños lotes de cinco (5) a diez (10) personas, para lograr una mayor interacción e evitando la interferencia con las funciones y las actividades propias de la Superintendencia.

· El Plan de Acción (todas sus  fases) es de carácter obligatorio para todo el personal, sin excepción alguna.

· Ofrecer reconocimientos y/o certificados que sirvan como aval de asistencia y participación.

· Especificar al personal que son charlas y/o talleres de índole informativa y formativa, además de que no se requiere de ninguna habilidad o cualidad especifica para emprender lo que se expone.

Una vez terminado el Plan de Acción y las recomendaciones sobre el tema, resulta  importante acotar lo siguiente; para alcanzar una capacitación más específica y completa no se descarta la posibilidad de participar en cursos de Calidad dirigido por personal externo y altamente calificado.

Conclusiones
Los resultados obtenidos permiten concluir con los siguientes aspectos:

1. Se realizó una auditoria interna (evaluación) en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA Distrito San Tomé, con el propósito de determinar la situación actual de la misma, aplicando el Método Anderi Souri, lo que arrojó como resultado una brecha de calidad de 86,55 %. Determinándose que el desempeño de la Gestión actual en la Superintendencia no se lleva a cabo de acuerdo a los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000.

2. La Superintendencia de Ingeniería de Costos, no posee conocimiento sobre la norma COVENIN ISO 9001:2000, la cual hace referencia al Sistema de Gestión de la Calidad, ya que no ha sido divulgada e implementada dentro de la Organización para el desempeño de las labores diarias.

3. En relación al cumplimiento de la norma, la cláusula Nº 6 referida a la Gestión de Recursos, obtuvo el mayor porcentaje de cumplimiento siendo este igual a 40% y por otro lado el menor puntaje de cumplimiento lo obtuvo la cláusula Nº 5 referida a la Responsabilidad de la Dirección con 2,5%.
4. En Ingeniería de Costos, los procesos están definidos organizacionalmente, más no están compilados en  un manual de la Organización donde se limiten las funciones, se establezcan los Mapas de Procesos y de interrelaciones, generándose en muchos casos reproceso, pérdida de tiempo,  errores, desviaciones y discusiones.

5. Las funciones del personal así como la descripción de cargos se encuentra documentada y archivada, en el Departamento de Control y Gestión de la Superintendencia de Ingeniería de Costos, lo que aminora y en mayoría de los casos evita las duplicidades de funciones, aumentando la eficiencia y la efectividad en los procesos que se desarrollan. 

6. Los indicadores de Gestión están claramente establecidos, sin embargo, no existe un plan de seguimiento y medición de los mismos que conlleve a medir, controlar y mejorar los procesos medulares y los procesos de apoyo de la Superintendencia de Ingeniería de Costos. Solo funcionan a manera informativa de las actividades desarrollados.

7. No poseen Indicadores de Calidad, en vista de que no cuentan con un Sistema de Gestión de la Calidad, al cual deban hacerle seguimiento.

8. Se diseñó un Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA, Distrito San Tomé, con el propósito de mejorar los procesos medulares y de apoyo, así como también garantizar la Satisfacción del Cliente, siendo este diseño el primer paso para una futura implantación y posterior certificación.

9. Se estableció la Política de la Calidad y los Objetivos de la Calidad de Ingeniería de Costos, sin embargo no ha sido divulgada ni internalizada por el personal.

10. Con este estudio se identificaron los procesos que afectan la Calidad del Producto y la interacción de los mismos.

11. Se analizó la norma COVENIN ISO 9001:2000 para determinar cuales procedimientos deberían establecerse y cuales de ellos deberían documentarse.

12. Producto del estudio realizado, se desarrolló la Documentación, tanto del Manual de la Calidad,  como los Procedimientos del Sistema y los Operacionales necesarios para garantizar el óptimo funcionamiento de los procesos de la Superintendencia de Ingeniería de Costos.

13. Se diseñaron 17 Formatos, los cuales son necesarios para dar cumplimiento a los 14 Procedimientos establecidos, y por consiguiente al Sistema de Gestión de la Calidad de la Superintendencia anteriormente mencionada.

14. La Superintendencia cuenta con un recurso humano calificado, y anualmente el personal encargado en conjunto con los Supervisores de cada Departamento, realizan el plan de capacitación para mejorar constantemente la formación del personal.

15. El Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 9001:2000 permitirá a la Superintendencia corregir las deficiencias para lograr el mejoramiento continuo de sus procesos y por ende la satisfacción de los clientes.

16.  Se elaboró un Plan de Acción de las actividades que se deben realizar para la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos.
Recomendaciones
En función de los resultados y conclusiones obtenidas en el presente estudio, se recomienda a la Superintendencia de Ingeniería de Costos de PDVSA Distrito San Tomé, que en pro de implantar eficientemente el Sistema de Gestión de la Calidad considere las acciones siguientes:

1. Sensibilizar al personal con respecto al Sistema de Gestión de la Calidad según la norma de la calidad COVENIN ISO 9001:2001, con la finalidad de lograr mayor conocimiento del enfoque a implantar y así facilitar su consecución.

2. Mantener un compromiso permanente por parte de la Dirección con respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, porque de ello depende la eficiencia y eficacia del Sistema, es una responsabilidad ineludible. 

3. Divulgar, discutir y publicar la Política y los Objetivos de la Calidad en los centros de trabajo y en las oficinas, donde pueda ser visualizado sin problema alguno por parte de los trabajadores y de los clientes o usuarios, buscando de esta manera la familiarización de las personas con los nuevos términos y enfoques de la Organización.

4. Todo el personal debe conocer y comprender el compromiso, así como sus responsabilidades y prestar el apoyo a la Superintendencia de Ingeniería de Costos, para el impulsar la realización de  las actividades concernientes al logro de implementar el Sistema de Gestión de la Calidad.

5. Involucrar a todo el personal en el Control de los Documentos y Registros, ya que tal responsabilidad no recae sobre una sola persona, y por consiguiente requiere la colaboración de todos. Fomentándose de esta manera el correcto desarrollo de cada una de las actividades y procesos.

6. Estandarizar los formularios usados en los procesos, y que los cambios que se requieran hacer sean por instrucciones dadas, de tal forma que todo el personal maneje un mismo formato

7. Analizar periódicamente los indicadores de calidad para examinar si las deficiencias detectadas han sido superadas, así como también, para conocer el rendimiento del personal y  de los recursos económicos entre otros.

8. Realizar Auditorías Internas durante y después de la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad en la Superintendencia de Ingeniería de Costos, para hacerle  el seguimiento pertinente en cuanto el funcionamiento, identificar las posibles fallas, y acceder a un proceso de mejor.

9. Establecer un sistema de medición y mejora de los procesos que se realizan en la Superintendencia que apunte a minimizar las desviaciones y así llevar un seguimiento de las acciones implementadas para prevenir y corregir las fallas.

10.  Actualizar y Mejorar Continuamente el Sistema de Gestión de la Calidad diseñado, de acuerdo a las necesidades cambiantes de los clientes, la corporación, el personal y los procesos.

11. Capacitar y formar al recurso humano de la Superintendencia de Ingeniería de Costos incluyendo al personal de Calidad en lo referente al Sistema de Gestión de la Calidad y Auditorías Internas, con el propósito de fomentar los principios de Gestión de la Calidad necesarios para la implantación y eficiente funcionamiento del mismo.

12. Medir al personal en términos de capacitación y formación, en relación al Sistema de Gestión de la Calidad, a modo de ir reduciendo las brechas de calidad existentes, a medida de que surjan nuevas necesidades de  adiestramiento.

Glosario de términos
A

Auditoria de Calidad: examen metódico e independiente que se realiza para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan realmente a cabo y que son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos. 

C

Calidad: grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos.

Cooperativa: Sociedad formada por productores o consumidores de bienes o servicios, para producir o comprar en común.

Certificación: La certificación puede considerarse como el cumplimiento total del Sistema de Gestión de la Calidad.

D

Documentación: Permite la comunicación del propósito y la consistencia de la acción.

E

Eficacia: Medida del grado de realización de los resultados planificados.

Eficiencia: Medida del grado de productividad entre los resultados alcanzados y los  recursos utilizados.

Enfoque basado en Procesos: Para que una organización funciones eficazmente, se debe identificar y gestionar los numerosos procesos interrelacionados que la componen. Cuando esto se ejecuta sistemáticamente, se denomina “Enfoque basado en procesos.

Estandarizar: Normalizar (normas), homogeneizar según patrones.

F

Fondonorma: El Fondo para la Normalización y Certificación de la Calidad, FONDONORMA es el represéntate de Venezuela ante la Organización.

Formulario: Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de gestión de calidad.

I

Indicador de gestión: Expresión matemática que cuantifica el estado de la característica o hecho que queremos controlar.

Instrucciones de trabajo: Documento que se elabora para detallar las actividades o tareas a las que se refiere una instrucción específica de un procedimiento.

 M

Métodos: Forma ordenada, estructurada  y lógica para realizar un o unos  procedimientos.

Mantenimiento Sistema Gestión de la Calidad: Aspectos Técnicos  y de Calidad para cumplir con el mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad. 

Manual de Calidad: documento que especifica el Sistema de Gestión de la Calidad de una Organización.

N

No Conformidad: es el incumplimiento de un requisito especificado. Se considera una No Conformidad potencial a aquella que tiene una alta probabilidad de que se produzca, aunque por el momento no se haya detectado ni producido.

Normalización: Una norma es por definición un “documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso común y repetitivo, reglas, directrices o características para actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el nivel optimo de orden en un concepto dado” [ISO/IEC Guía 2:1996].  

P

Política: Intenciones globales y orientaciones, que proporciona un marco de referencia  para el establecimiento de los objetivos de la organización.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
R

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de actividades desempeñadas.

Requisitos de Calidad: expresión de las necesidades o su traducción en un conjunto de requisitos expresados en términos cuantitativos o cualitativos de las características en una entidad, que permiten su realización y su examen.

S

Sistema de Gestión de Calidad: es la manera en la que una organización dirige y controla aquellas actividades empresariales que están asociadas con la calidad. En líneas generales, consta de la estructura organizativa, a la que se añaden la planificación, los procesos, los recursos y la documentación que se utiliza para alcanzar los objetivos de la calidad, para mejorar los productos y servicios y para satisfacer las necesidades de los clientes.
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		Sistema de Gestón de la Calidad

		Responsabilidad de la Dirección

		Gestión de los Recursos

		Realización del Producto

		Medición, Análisis y Mejora



CLAUSULAS DE LA NORMA ISO

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

AUDITORIA DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO

5

2.5

40

12.5

2.75



Hoja2

		

		Sistema de Gestón de la Calidad		5

		Responsabilidad de la Dirección		2.5

		Gestión de los Recursos		40

		Realización del Producto		12.5

		Medición, Análisis y Mejora		2.75

				62.75

				12.55





Hoja3

		






