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RESUMEN

La presente investigacion, fue realizada en la Empresa de Transporte Publico
del Estado Bolivar (TRANSBOLIVAR C.A.) especificamente en la Gerencia
de Operaciones la cual es base fundamental del buen funcionamiento de la
empresa, con la finalidad de Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la NVC ISO 9001.2008, ya que no existe y es sumamente
necesario para la Gerencia. Para ello se utiliz6 una metodologia de tipo de
campo y documental y un disefio no experimental, permitiendo mejorar en
todos los sentidos la manera de trabajar de cada uno de los empleados y a
su vez de la empresa. Luego de aplicar las diversas herramientas se elabor6
el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad cumpliendo a cabalidad lo
establecido en la norma.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de la Calidad, Mapa de Procesos,
Norma, Cuestionario e Indicadores.
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INTRODUCCION

La empresa Transporte Publico del Estado Bolivar C.A bajo la abreviatura
TRANSBOLIVAR C.A, es una empresa que se encarga de la prestacion de
servicios de transporte publico (urbano e interurbano) beneficiando asi a las

comunidades del Estado Bolivar.

TRANSBOLIVAR C.A, presta servicio de transporte urbano en Ciudad
Guayana, cubriendo dos rutas que abarcan Puerto Ordaz y San Félix, e
interurbano, teniendo rutas hacia Ciudad Bolivar, Upata, Tumeremo, Santa
Elena de Uairén, satisfaciendo asi las necesidades de transporte de las

poblaciones del sur del estado Bolivar.

Para prestar un servicio de que cubra las expectativas de los usuarios, es
importante que este sea realmente de calidad, por lo que hoy dia en el
mundo la calidad se ha convertido en una necesidad ineludible, por esta
razon, es importante basar los Sistemas de Gestion de la Calidad en las
normas ISO que son el reflejo de una aprobacion internacional de los
estandares de calidad, por lo cual aumenta cada vez mas el numero de

organizaciones decididas a implementarlas.

Por ello este trabajo tiene como objetivo ofrecer una metodologia para
implantar un sistema documentado que cumpla con los requisitos de las
normas ISO 9001:2008 y que pueda ser aplicada dentro de la Gerencia de

Operaciones de Transbolivar C.A.

Esta metodologia presenta un enfoque basado en los procesos que
permite identificar y gestionar las diferentes areas de la organizacién para
obtener resultados de desempefio, eficacia del proceso, asi como promover

la mejora continta del servicio prestado por Transbolivar.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

En el siguiente capitulo, se plantean la descripcion del problema a
estudiar, justificacion, alcance, delimitacibn y objetivos que se desean

obtener con el desarrollo del mismo.

1.1. Planteamiento del Problema

La Empresa Transporte Publico del Estado Bolivar. C.A.
(TRANSBOLIVAR, C.A)), inicia operaciones el 10/11/2008, con el objetivo de

prestar un servicio de calidad, enmarcado en un sistema cémodo y seguro.

Transbolivar nace con una flota totalmente operativa, con una cantidad de
cuarenta y seis (46) unidades, de las cuales treinta y cinco (35) estan
destinadas a prestar servicio de transporte publico, desglosadas en las
siguientes rutas: 25 de marzo (San Félix) - UD. 338 (Puerto Ordaz) y otra con
origen en Francisca Duarte (San Félix) llegando a su punto final en Puerto

Ordaz, especificamente Villa Jade.

Las unidades restantes (once en total), realizan las rutas interurbanas,
cubriendo distintas partes del Estado bolivar: Ciudad Bolivar, Puerto Ordaz,

Upata, Tumeremo, Santa Elena, entre otros.

Transbolivar cuenta con un total de cinco (5) gerencias: Gerencia

Administracion y Finanzas, Gerencia de Operaciones, Gerencia General,



Gerencia Recaudacion, Gestion Talento Humano siendo la Gerencia de
Operaciones la Unidad Organizativa mas importante de Transbolivar, la cual
tiene como objetivo planificar, organizar y coordinar las operaciones de las
rutas urbanas, interurbanas y servicios especiales mediante la utilizacion de

las diferentes unidades vehiculares (Buses y Autobuses).

La Gerencia de Operaciones es una de las mas importantes de
Transbolivar, se encarga de controlar y supervisar el desempefio del servicio
tanto en las rutas urbanas como interurbanas. Para lograr este objetivo es
importante la existencia de un sistema de gestion de la calidad en la

Gerencia, que permita optimizar los procedimientos.

Actualmente la Gerencia de Operaciones carece de un sistema de gestién
de la calidad, por lo que es imprescindible que esta gerencia cuente con una
estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza
de trabajo y la informacion de la organizacibn de manera practica y
coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

A pesar de tener actividades de trabajo conocidas por el personal ejecutor
y que la empresa se encuentra organizada jerarquicamente en funcién de
macro procesos, los procedimientos de trabajo y actividades rutinarias no se
encuentran formuladas efectivamente, bajo normativas y por escrito, esto ha
derivado en que exista mucha libertad al llevar a cabo las mismas, esto es,
que cada persona ejecuta las tareas cumpliendo con los objetivos pero bajo
su criterio, lo cual afecta la imagen de Transbolivar como una empresa

organizada y estructurada.



Al no disponer con un sistema de gestion de calidad en la gerencia de
operaciones de Transbolivar se hace dificil coordinar las actividades que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos,
Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la calidad

del servicio de transporte publico urbano e interurbano.

La no implementacion el sistema de gestion de la calidad a largo plazo
para la Gerencia se haria mas dificil planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los
resultados deseados por Transbolivar para la prestacion de un servicio de

calidad.

Con la problematica planteada, surgen la siguiente interrogante ¢Es
posible implantar un sistema de gestién de la calidad basado en la NVC ISO
9001:2008 en la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A? y de esta
forma estandarizar y controlar las diferentes actividades llevadas a cabo en

la Gerencia.

1.2 Justificacion

La relevancia de la ejecucion de esta investigacion radica en la necesidad
de lograr que la Gerencia de Operaciones (y la empresa en general) oriente
su gestidn hacia la excelencia y mejora continua, fundamentandose en las

exigencias del SGC de la Norma Venezolana Covenin 1ISO 9001:2008.

Es de vital importancia implantar un SGC con el propésito 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 y asi aumentar la confianza de sus usuarios, lo cual



acrecienta el valor de sus servicios, mejorando a su vez la imagen del

departamento y de la empresa.

Finalmente la realizacion de este tipo de investigacion permite que tan
importante gerencia pueda optimizar y mejorar sus labores principales,
ademas de tener un facil y rapido acceso a la documentacion y practica
operativa de la gerencia el cual servira de guia para el personal interno, para

propasitos externos, por parte de clientes y terceras partes.

1.3 Importancia del trabajo

Este trabajo va a permitir solventar diferentes problemas en la Gerencia
de Operaciones de Transbolivar con el fin de que todo fluya de la mejor
manera y asi lograr los objetivos establecidos y con esto tanto la gerencia
como la empresa tendran mejor rendimiento. Con todo esto se lograra un
conjunto de acciones planificadas y sistematicas, necesarias para dar la
confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los

requisitos de calidad.

1.4 Alcance

Esta investigacion se basa en un disefio de un Sistema de Gestién de
Calidad en la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A, en el cual se
describiran y documentaran los procedimientos realizados en el mismo,
abarcando todas las actividades necesarias para elaborar un Sistema de
Gestion de la Calidad, bajo los lineamientos de la Norma Venezolana
Covenin I1ISO 9001:2008, ademas de establecer la politica y los objetivos de
calidad de la Gerencia, asignando responsabilidades para posteriormente

proceder a implantar el Sistema y realizar diagnostico del mismo.



1.5 Delimitaciones

La presente investigacion se lleva acabo con la finalidad de contar con
una excelente planificacion para facilitar el trabajo del personal. Se basa en
una propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado en NVC
9001.2008 en la Gerencia de Operaciones en Transbolivar, ubicado en el
municipio Caroni del estado Bolivar, se realizara durante dieciséis semanas,
con la proposito de contribuir con la mejora de las actividades que se llevan a

cabo en dicha gerencia.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Diseflar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la NVC ISO

9001:2008 en la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A.

1.6.2 Objetivos Especificos

1) Diagnosticar la situacion actual en base a los requisitos de la NVC
9001:2008 de la empresa y en particular de la Gerencia de
Operaciones.

2) Determinar la brecha de no conformidad, segun los requisitos de la
NVC ISO 9001:2008.

3) Realizar el mapa de proceso de la Gerencia.

4) Elaborar el diagrama de caracterizacion de la Gerencia.



5)

6)

7
8)

Formular propuestas de filosofia de calidad (politicas, objetivos y
valores).

Disefar el sistema documental segun los requisitos de la NVC ISO
9001:2008.

Formular un sistema de indicadores.

Proponer un plan de implementacion para el SGC.



CAPITULO Il

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se presenta una breve descripcion de la empresa
en la cual se realizara el trabajo y también se presenta detalladamente la

unidad objeto de estudio.

2.1 Reseria Histoérica

Transporte Publico del Estado Bolivar (TRANSBOLIVAR C.A) fue creada
mediante el Decreto N° 194 del 30/05/2008, inicia operaciones el 10/11/2008
con la prestacion de servicio urbano en el Municipio Caroni, posteriormente
el 18/11/2008 se incorpora el servicio interurbano para los Municipio del Sur
del Estado.

Su objetivo principal es el de prestar un servicio de transporte publico
urbano e interurbano, eficiente, confiable y de alto valor estratégico,
fundamentado en el nuevo modelo productivo socialista, que permita mejorar
los niveles de bienestar social de las comunidades y el desarrollo integral del
Estado.



2.2 Descripcion de la Empresa

Transbolivar es una empresa de suma importancia para el estado debido
al fin que tiene la misma con respecto al usuario, ya que esta facilita el

desplazamiento de estos en unas rutas establecidas sin ningn cambio.

2.2.1 Misién

Satisfacer las necesidades de movilizacion de la poblacion bolivarense
mediante la prestacion de servicio publico urbano e interurbano en
condiciones de calidad, eficiencia, oportunidad y seguridad dando cabal
cumplimiento a las normas de transito vigente a fin de contribuir al

mejoramiento continuo del estado de bienestar.

2.2.2 Visioén

Ser a referencia nacional de presentacion de servicio de transporte
publico en condiciones de calidad, eficiencia, oportunidad, comodidad vy

seguridad.

2.2.3 Objetivos Institucionales

Coordinar, dirigir y administrar la prestaciéon de un servicio de transporte
publico urbano e interurbano, eficiente, planificado, confiable, con fuerza
colectiva, fundamentado en la autogestion, de alto valor estratégico para el
desarrollo socio-productivo, que fortalezca la cultura solidaria de servicio
publicos y la participaciébn protagonica ciudadana, en beneficio de las

comunidades del Estado Bolivar.



2.2.4 Objetivos de Calidad

1. Ofrecer un servicio de calidad de transporte publico que garantice la
movilizacion de usuarios en interconexion de rutas urbanas e
interurbanas en el Estado Bolivar

2. Adiestrar y capacitar el recurso humano, como un servidor publico
que valore la vida, la seguridad y el respeto a los usuarios,
sensibilizado en lo social
Fortalecer el Sistema Gestion de la Calidad

4. Consolidar el transporte publico de pasajeros como una institucion

publica de calidad al servicio de los ciudadanos y ciudadanas.

2.2.5 Valores y Principios

Los valores y principios estan referidos a las relaciones que fundamentan
los vinculos de acuerdo a las actividades y servicios que cumple la
organizacién en su totalidad, tanto con la comunidad, como con todos los
integrantes de la misma, expresandose a través de los principios que
conforman el referente ético, los cuales son el soporte para el cumplimiento

de la Mision y Vision.

Los valores y principios, son en udltima instancia, simultaneamente, los

medios y fin dltimo de la empresa (Ver figura 1). Se definen los siguientes:
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Figura 1. Valores y Principios

Fuente: Transbolivar 2012

A continuaciéon se presenta el mapa de proceso de la empresa de

Transporte Publico del Estado Bolivar (Ver figura 2)

Mejora continua del Sistema Gestion de la Calidad ﬂ

N
£ 5
— © A
alF - A
o ? Operacion del Servicio de Transporte IS 5
™ 5 Pabli Pasai i
A A
o |ld - N B ‘ Ay
N c
| 2 Seguimientoy ) N
E Medicién o |
D v N
A ! 5N D
a a4 SUPERVISION D A
° é a :g [ TALENTO HUMANO ] [ OPERACIONAL ] [ (ARG ] E p
s 2= [ PROVISION DE ] [MANTENIMIENTO FLOTA, EQUIPGS E] L
RECURSOS INFRAESTRUCTURA A J

oy

sy L)

Figura 2. Mapa de Proceso

Fuente: Transbolivar 2011

Ahora se presenta la estructura organizativa general de la empresa (Ver
figura 3)
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Figura 3. Estructura Organizativa

Fuente: Transbolivar. 2012
La siguiente figura muestra el trazado de ruta urbana 25 de marzo — Ud.
338. (Ver figura 4)
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Fuente: Transbolivar 2010
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Se puede visualizar el recorrido de la ruta urbana que parte de Francisca

Duarte y finaliza en villa jade (Ver figura 5):
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Figura 5. Ruta Francisca Duarte- Villa Jade

Fuente: Transbolivar 2010

La ruta interurbana realizada por la empresa cubre varias partes del

estado Bolivar, en el siguiente mapa se puede observar el recorrido (Ver

figura 6).
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Figura 6. Mapa de Rutas Interurbanas Cd. Bolivar- Sta. Elena

Fuente: Transbolivar 2010
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Se pudo notar visualmente las rutas que cubre las unidades de la
empresa Transbolivar, ahora se mencionan cada uno de los servicios que

presta la empresa:

% Transporte Urbano a la comunidad del municipio Caroni.
% Transporte Interurbano a la comunidad del Estado Bolivar.
% Transporte de Servicios Contratados.

% Transporte de Servicios Contratados Fijos.

Actualmente la empresa se encuentra en estudios de las operaciones en

el municipio Heres del Estado Bolivar.

Para la prestacion de los diferentes servicios de transporte se cuenta con
las unidades descritas a continuacion. Cabe destacar que las unidades de
TRANSBOLIVAR C.A. estan enumeradas con un codigo asignado por la

empresa, la cual parte del N° 100 y finaliza en el N° 150:

v' Unidades Modelo Paradiso 1200

Estan enumeradas desde el N°100 hasta el N° 110 y son asignadas a la
rutas comercial interurbanas, ya que son transportes ejecutivos con
condiciones de comodidad tales como aire acondicionado, esta ruta cubre
diversas partes del Estado Bolivar como son, Ciudad Bolivar, Puerto Ordaz,
Upata, Tumeremo y Santa Elena de Uairen. Son de la marca Marcopolo,

Modelo Paradiso G6 1200 y cuenta con cincuenta y seis (56) puestos.
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v Unidades Modelo Viale

Estan enumeradas desde el N° 111 hasta el N° 145 y estan destinadas a
las rutas urbanas, cubriendo Puerto Ordaz y San Félix. Son de marca
Marcopolo, Modelo Viale, con una capacidad de cuarenta y seis (46)

puestos.

v Unidades Modelo Volare

Este tipo de unidad cuenta con una capacidad de veinticuatro (24)
puestos, son llamados Omnibus, y estan destinados para prestar diversos
servicios, tales como servicios comerciales y comunitarios, transporte del
personal administrativo, transporte al personal de la Gran Mision Vivienda,
transporte al personal Hidrobolivar, entre otros. Estan enumerados desde el
N° 146 hasta el N° 152,

El presente informe tiene como objetivo fundamental el disefio y
normalizacion de los documentos de la unidad de operaciones para la
recoleccion de informacion certera y veraz, con el objeto de ser base
fundamental para organizacion de las actividades realizadas por la unidad de
operaciones de Transbolivar, ademas facilitar el trabajo de los supervisores

a la hora de brindar la informacién a la unidad.

2.3 Descripcion de la Gerencia de Operaciones

La Gerencia de Operaciones es la unidad méas importante de la empresa,
ya que aqui se planifica las diversas actividades de modo de garantizar la
operatividad de la flota y la correcta aplicacion de mantenimiento, ademas
de eso, la organizacion y la planificacion para cumplir con los diferentes

servicios.
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2.3.1 Objetivo Funcional de la Gerencia De Operaciones.

Planificar, dirigir, controlar y evaluar la operacion del servicio de transporte
publico prestado por la empresa de Transporte Publico del Estado Bolivar
C.A., en rutas urbanas e interurbanas, en condiciones adecuadas de
desemperio, acorde a las necesidades de desplazamiento de los pasajeros,

garantizando su funcionamiento en forma segura y confiable.

2.3.2 Unidad de Operaciones

Planificar, coordinar, controlar y supervisar las operaciones de ruta
urbana, interurbana y comercial, ejecutadas mediante la utilizacion de las
unidades vehiculares e la empresa. Las funciones inherentes a esta unidad

se desglosan seguidamente:

e Planificar en lapso de tiempo establecidos, las salidas a ruta de las
unidades vehiculares.

e Coordinar la distribucion y asignacion de recurso humano para la
ejecucion de las actividades.

e Controlar el cumplimiento de las rutas y horarios planificados.

e Garantizar el despacho eficiente de las unidades.

e Supervisar el retorno de las unidades y el estado fisico de las
mismas.

e Reportar las fallas de funcionamiento de las unidades vehiculares.

2.4 Ubicacion Geoqréafica

TRANSBOLIVAR C.A, se encuentra ubicada en Venezuela (Ver figura 7),
localizada en Ciudad Guayana (Ver figura 8) especificamente en el sector

Castillito, dentro de las instalaciones del Centro Total de Entrenamiento
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(CTE) CACHAMAY (Ver figura 9), en el segundo piso del
Hermanas Gonzéles.
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Figura 7. Mapa de Venezuela
Fuente: http://iwww.patriagrande.com.ve
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Figura 8. Mapa de Ciudad Guayana

Fuente: http://maps.google.es/
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Figura 9. Ubicacion del CTE Cachamay

Fuente: http://maps.google.es/
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CAPITULO III

MARCO TEORICO

3.1 Calidad

La calidad es un término que se encuentra en diversos contextos y busca
transmitir la imagen de algo mejor, es decir, una idea de excelencia. Este
concepto representa el como hacer las cosas para que predomine la
preocupacion por satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar cada
dia los procesos y sus resultados. Actualmente la concepcion de calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce
conceptodemejoracontinuaencualquierorganizaciényatodoslosniveles de la

misma, y que afecta a todos los niveles y a todos los procesos.

3.1.1 Los objetivos principales

1. En primer lugar, buscar la satisfaccién de los clientes, priorizando en
sus objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

2. En segundo lugar orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los
esfuerzos hacia la mejora continua e introduciendo métodos de trabajo
gue lo faciliten y finalmente motivara sus empleados para que sean

capaces de producir productos o servicios de alta calidad.
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3.2 Origen de las Normas de Calidad

Las definiciones mas antiguas de lo que hoy denominamos Normas
de Calidad se remontan a épocas muy lejanas; el &baco utilizado por
los Fenicios hace 3500 afios, el codo usado por los Egipcios, las unidades de
medida desarrolladas por los Romanos, y asi podemos encontrar en la
civilizacion occidental muchas manifestaciones de lo que fueron medios para
la instauracion de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad. En la Edad
Media, con la aparicién de los primeros gremios artesanales en Europa, se
inicia el concepto de entrenar al personal, para el logro de destrezas
especificas. La persona que disefiaba y fabricaba un producto que se
desempefiaba bien, podia prosperar y ser importante. En el siglo XVII el
desarrollo de la revolucion industrial continu6 a través de los siglos

acentuando esta modalidad.

En la década de los afios veinte fue donde, en verdad, empezo a crearse
la conciencia de que era importante elaborar controles matematicos en
el proceso de manufactura. Los doctores Walter Shewhart y E.S. Pearson
son los mejores exponentes de esta nueva corriente. La inspeccién se
convirti6 en la herramienta para asegurar que los productos se habian
manufacturado correctamente. A principios de la década de 1980 la
International OrganizationforStanrdization (ISO) inicié un arduo trabajo para
publicar un sistema normalizado de aseguramiento de la calidad. La ISO fue
fundada en 1946 para desarrollar un conjunto de normas para el sector
manufacturero, del comercio y la comunicacion. Esta organizacion que se
encuentra en Ginebra, esta compuesta por 91 paises miembros. Todas
las normas elaboradas por la ISO no son obligatorias, excepto cuando los
paises y las industrias las adoptan y les aumentan requerimientos legales. El
esfuerzo inicial culminé con la creacién del Comité Técnico denominado

TC-176 (formado por tres comités), y por ultimo con la publicacion en el afo
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1987 de la Serie Normas genéricamente referidas como ISO 9000. La norma
ISO 9000 se concibid inicialmente con el objetivo de armonizar la gran

cantidad de normas ya existentes, tanto nacionales como internacionales

3.2.1 Modelos de Calidad

Las normas nos proporcionan los elementos para implantar un sistema de
calidad con el fin de que la organizacion pueda lograr la calidad total, que la
mantenga en el tiempo y que los clientes estén seguros de los productos o

servicios que entregan.

Las normas ISO 9000, proporcionan las directrices generales para el uso
de la serie de normas para el aseguramiento de la calidad. Indican la forma
de establecer un entorno de calidad total, abarcando la administracion de
calidad, la politica de calidad y la forma de fijar un sistema de calidad, para lo
cual dicta un proceso de acreditacion de diez pasos:

Capacitacion gerencial

Elaboracién por escrito de una politica de calidad
Nombramiento de un representante de calidad
Identificacion de responsabilidades

Identificacion de procesos empresariales
Elaboracién por escrito de un manual de calidad
Procedimientos de escritura

Instrucciones de trabajo por escrito

© © N o g A~ w D PRE

Capacitacion en la forma de utilizar el sistema

10.Implantacion

3.3 Estandares de la Serie ISO 9000

Segun la Norma ISO 9000:2000 los paises se vieron en la necesidad de

crear un parametro internacional que regule las practicas organizativas y que
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permita un intercambio confiable de bienes y servicios de calidad. Es asi que
surgen las normas ISO 9000, como estandares que permiten seleccionar,
implementar y mantener sistemas que aseguren realmente la calidad y que

respalden el prestigio de unas empresas frente a otras.

Segun la Norma ISO 9000:2000 (2008), la Norma ISO 9000 describe los
fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia para los sistemas de gestion de la calidad. La Norma ISO 9001
especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables
a toda organizacién. La Norma ISO 9004 proporciona directrices que
consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad. ElI objetivo de esta norma es la mejora del desempefo de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestibn ambiental. Todas estas
normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestién de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.

3.4 Sistema de Gestioén de la Calidad

Segun Gutiérrez (1997) “Un sistema de calidad es un mecanismo de
regulacion de la gestion de las organizaciones relacionado con la calidad
de los productos o servicios suministrados, la economia de los procesos y
rentabilidad de las operaciones, la satisfaccion de los clientes y de las demas

partes interesadas y la mejora continua de las anteriores particularidades”
(p.21)

La ISO 9000:2000 define la Gestion de la Calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la

calidad. Asimismo, los sistemas de calidad estan basados en dos principios
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fundamentales: Programar previamente las actividades a realizar y Controlar

el cumplimiento de la programacion.

Un sistema de calidad sera, por tanto, un conjunto de procedimientos que
definan la mejor forma de realizar los productos y que puedan ser

verificados.

Para ello se han establecido ciertos modelos o normas internacionales
que regulan las condiciones minimas que deben cumplir dichos
procedimientos, lo cual no significa que dichas condiciones no puedan ser
superadas por voluntad de la organizacion o por exigencias concretas de sus

clientes.

3.4.1 Ventajas del Sistema de Gestion de la Calidad

Segun la Norma ISO 9000:2000 (2008), algunas ventajas que se obtienen
de la definicién, desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad son:
Desde el punto de vista externo:

v' Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales
y potenciales al mejorar de forma continha su nivel de
satisfaccion. Ello aumenta la confianza en las relaciones cliente-
proveedor siendo fuente de generacion de nuevos conceptos de
ingresos.

v' Asegura la calidad en las relaciones comerciales

v Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al asegurarse
las empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad,
posibilitando la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion

de los existentes en el exterior.
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Desde el punto de vista interno:

v" Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos
mas eficientes para diferentes funciones de la organizacion.

v Introduce la visién de la calidad en las organizaciones:

v" Fomentando la mejora continua de las estructuras de funcionamiento
interno y externo y Exigiendo ciertos niveles de calidad en los
sistemas de gestion, productos y servicios.

v' Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los
ingresos (posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de

los actuales, etc.

3.4.2 Principios de Sistema de Gestion de la Calidad

Toda la informacién con relacion a principios de un sistema de gestion de
la calidad fue extraida del ISO 9001:2000 (2008). Para conducir y operar una
organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en
forma sistematica y transparente. La gestion de una organizacion comprende
la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion. Se han identificado
ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser utilizados por la
alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora

en el desempefio.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia profunda y
fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacién, enfocada a una

mejora continua de la ejecucién a largo plazo y centrdndose en los clientes.

v PRINCIPIO 1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de

sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
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actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder sus expectativas.

PRINCIPIO 2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de
propésito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

PRINCIPIO 3. Participacion del personal: El personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

PRINCIPIO 4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso

PRINCIPIO 5. Enfoque de sistema para la gestién: Identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de
sus objetivos.

PRINCIPIO 6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio
global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

PRINCIPIO 7. Enfoque basado en hechos para la toma de
decision: Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos
y la informacién.

PRINCIPIO 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.
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3.5 Certificacion 1ISO 9001

Segun Gutiérrez (1997) “La certificacion en la norma ISO 9001, es
un documento con validad legal, expedido por una entidad acreditada, y que
certifica, que usted cumple las mas estrictas normas de calidad, en aras a un
mejora de la satisfaccion del cliente” (p. 39). Hay dos tipos de certificaciones,
de empresa y de producto. Estas ultimas, solo tienen en cuenta la calidad
técnica del producto. Y no la satisfaccion del cliente, de la que se ocuparia la
certificacion de empresa. Si una empresa estd certificada, todos sus

productos lo estan.

Las certificaciones ISO 9001:2008 de empresa, vienen a ser como
un reconocimiento de que a la empresa, realmente le interesa el resultado de
su trabajo, y la aceptacion y satisfaccién que este genera en el consumidor.
Las certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos
determinados por la empresa y la compafia de certificacion es garantia de

calidad.

3.5.1 Proceso de Implantacién SGC-ISO 9000

Segun Gutiérrez (1997) “Todo proceso de implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad segun lo especificado en la Norma COVENIN-ISO
9001-2000, requiere del seguimiento de una serie de pasos, los cuales al ser
cumplidos garantizaran de cierta manera dicha implantacion” (p.34). De
manera general estos pasos estan referidos a: idea, decisién, compromiso,
actuacion, control y mejora continua. A continuacion se describen de manera

detallada cada uno de estos pasos.
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3.6 Contenido de la norma COVENIN-ISO 9001:2008

Segun la ISO 9001:2000 (2008) “Los requisitos del sistema de gestion de
la calidad establecidos en la edicibn de la Norma ISO 9001, ademas
del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumentar la
satisfaccion del cliente”. A continuacion se muestran el contenido estructural
de la norma COVENIN -1SO 9001:2008 divididos por las siguientes clausulas:

1. ALCANCE

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1Requisitos Generales

4.2Requisitos de la documentacion

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1Compromiso de la direccion

5.2Enfoque al cliente

5.3Politica de la calidad

5.4Planificacion

5.5Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6Revision por la direccion

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1Provision de los recursos

6.2Recursos Humanos

6.3Infraestructura

6.4Ambiente de trabajo

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1Planificacion de la realizacién del producto
7.2Procesos relacionados con el cliente

7.3Disefo y desarrollo
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7.4Compras

7.5Produccion y prestacion del servicio

7.6Control de los dispositivos de seguimiento y de mediciéon
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

3.7 Documentacion para un Sistema de Gestion de la Calidad

Segun la norma 1SO 9001, una vez definida la estructura de los procesos
se procede a documentar el Sistema, Elaborando o Mejorando los
Procedimientos e Instrucciones. Como lo representa la Piramide de
Documentacion (Ver figura 10), la Implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad se comienza por el 3er. Nivel, la recoleccion de los planes,
instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre cémo hacer
el trabajo y se registran los resultados, estos representan la base
fundamental de la documentacion. Posteriormente, se determina la
informacion  especificada sobre los procedimientos de cada &rea de la
Gerencia: ¢Quién?, ¢Qué?, ¢Como?, ¢Cuando?, ¢Donde? y ¢Por qué?
efectuar las actividades (2do. Nivel), esto con el fin de generar los Manuales

de Procedimientos de cada area.
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Estrategias
Direccionales

Sistemna de Gestion

de la Calidad

Procesos

JQué?,  jQuién?,

£ Cémo?, ¢ Cuéndo?,
+Dénde?

Actividades

Formatos

Figural0. Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente:https://www.google.co.ve/search?q=piramide+de+documentacio
n+iso&hl=es&prmd=imvnsb&tbm=isch&tbo=u&source=univ&sa=X&ei=X
ZMFUJr4BsTWOQH]IL2_CA&sqi=2&ved=0CE8QsAQ&biw=1280&bih=669

3.7.1 Estructura de la Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

La norma COVENIN ISO 10013:2002, plantea adoptar una estructura
para la documentacion utilizada en el sistema de Gestion de Calidad. Esta
norma establece que la documentacién se describa en forma jerarquica, de
manera que facilite la distribucion, conservacion y entendimiento de la
misma. Es recomendable establecer una clasificacion de la documentacion,
definiendo los niveles de jerarquia, segun el tipo de documento, como se

muestra en la figura 10.

De acuerdo a la estructura de la piramide de la documentacién debe ser
distribuida a nivel de superintendencia y a nivel de departamento en cinco
diferentes niveles.

v A Nivel de Superintendencia
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Este rango abarca los primeros tres niveles de la documentacion

Nivel 1. Es el nivel mas alto, donde se ubica la Politica de Calidad, que
implica, entre otras cosas el compromiso con el cumplimiento de los
requisitos, la mejora continua de la eficacia del Sistema de gestidon de

Calidad y la satisfaccion del cliente.

Nivel 2. En este nivel se encuentra el Manual de la Calidad, que describe el
Sistema de Gestion de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones,
los deberes del personal responsable del desempefio dentro del sistema, los
procedimientos y/o referencias de todas las actividades que conforman el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Nivel 3. Contiene los procedimientos requeridos por la norma, los programas
de auditorias internas y externas, acciones correctivas y preventivas,
Revision de la Direccion y otros documentos identificados por la Direccion
como necesarios para una eficaz planificacion, operacion y control de los

procesos.
v A Nivel de Departamento
En este rango se incluyen los dos ultimos niveles de la documentacion:

Nivel 4. Contiene las instrucciones de trabajo, donde se detallan las

actividades necesarias para realizar una tarea especifica.

Nivel 5. Contiene los registros de calidad requeridos por la norma y otros
registros requeridos por la Gerencia para demostrar la conformidad con los

requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.8 Normalizacion

Segun la norma ISO 9000, la normalizacion es una actividad colectiva

encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas, que provienen
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fundamentalmente del campo cientifico o técnico y consiste en la elaboracion,

difusion y aplicacion de normas.

Las normas son la expresion tangible de la normalizacion, definiéendose
como aquellos documentos o especificaciones técnicas que se encuentran al
alcance del publico (establecido en la cooperacion y el consenso o
aprobacion general de todas las partes interesadas), fundado en los
resultadosconjugadosdelaciencia,latecnologiaydelaexperiencia,con vistas al
progreso 6ptimo de la comunidad, ya probado por un organismo con
actividades normativas.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se exhibe la metodologia desarrollada para la ejecucion
de la investigacion, definiendo el disefio de investigacion, la poblacion vy
muestra, las técnicas de recoleccion de datos y el procedimiento

metodoldgico a emplear.

4.1 Tipo de Investigacion

Acorde a las estrategias que enmarcan el estudio y el procedimiento que
se emplea para el desarrollo del mismo, se puede precisar que la

investigaciéon cumple con los siguientes tipos:

De acuerdo a la estrategia de recoleccion de los datos se tiene que es
una investigacion De Campo, ello porque la informacion se obtiene en la
locacion donde se concibe y es recopilada en el presente de la misma. En
este sentido, FEDUPEL (2006) indica que “Se entiende por Investigacion de
Campo, el andlisis sistematico de problemas en la realidad... Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se trata

de investigaciones a partir de datos originales o primarios” (p. 18).

Por otra parte se tiene que consono a la estrategia de andlisis de
informacion, la investigacion es del tipo Documental, esto debido al analisis y
generacion de documentos que permiten evaluar y fundamentar el estudio.

En torno a esto, Avila H. (2010) expresa “La investigacion documental es una
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técnica que permite obtener documentos nuevos en los que es posible
describir, explicar, analizar, comparar, criticar entre otras actividades
intelectuales, un tema o asunto mediante el analisis de fuentes de

informacion”

Asimismo, que segun la presentacion de datos es Descriptiva, debido a
que se evaluardn e interpretardn los hechos tal y como se desarrollen,
analizando cada uno de ellos. Segun Best, J. (2008) “La investigacion
descriptiva refiere minuciosamente e interpreta lo que es. Esté relacionada a
condiciones o conexiones existentes; practicas que prevalecen, opiniones,

puntos de vista o actitudes que se mantienen...” (p. 91)

4.2 Disefio de la Investigacién

La investigacion se enmarca en un disefio no experimental, dado que no
se ejecutara manipulacion deliberada de informacion (variables), los
procedimientos, actividades y tareas ejecutadas en el departamento se
encuentran preestablecidas, la investigacion sélo permitirA su modelado
hacia la adaptacion a un SGC basado en la NVC ISO 9001:2008.

Cabe destacar que siguiendo éstos lineamientos, se logra analizar la
metodologia de trabajo y los fendmenos asociados a ésta, en su contexto
natural y sin la alteracion de las variables involucradas en los procesos, lo
cual permite una posterior propuesta de soluciones y mejoras, que

contribuyan con los objetivos planteados.

4.3 Unidades de Analisis

Es necesaria la definicion de las unidades de estudio, debido a que
mediante esta delimitacion se lograra adecuar los analisis de trabajo e
informacion a la aplicabilidad del estudio y de los objetivos previamente

definidos.
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4.4 Poblacién y Muestra

La obtencion de la informacién y/o datos necesarios para desarrollar este
trabajo se adquirira de los procesos de la Gerencia de Operaciones de
Transbolivar C.A. Por lo tanto la poblacion y muestra es la misma y se

considera una sola unidad de analisis.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para realizar la propuesta para implantar un sistema de gestion de la
calidad en la NVC ISO 9001:2008 en la Gerencia e Operaciones de
Transbolivar C.A., se emplearan las siguientes técnicas, orientadas a

alcanzar los fines propuestos:

¢ Observacion Directa

Se estima como técnica de recoleccion de datos mas apropiada la
observacion directa, dado que es necesaria la observacién de cémo se llevan
a cabo las actividades y operaciones diarias, en donde se enmarca el
trabajo. De igual forma permitird el diagndstico de la situacion actual de la
Gerencia de Operaciones y permitird buscar las soluciones mas acertadas

para los ocho objetivos especificos que persigue e trabajo.

En relacion a la técnica Castro, J. (2005) enuncia que “Se entiende la
observacion directa como la que se realiza ya sea en el campo, en el aula,
en la casa o en el laboratorio, sin que se haga ninguna intervencion para que
los organismos se comporten de un modo diferente al que usualmente lo

hacen”

Con respecto a los instrumentos de recoleccion de datos, se utilizaran los

siguientes:
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¢ Cuestionario: Se aplicara el cuestionario de la norma ISO 9001:2008

para obtener resultados sobre la brecha de calidad en la empresa.
¢ Entrevistas: Se utilizaran para obtener informacion de primera fuente
sobre las tareas y actividades que forman parte del proceso evaluado.

Mediante esta técnica de recoleccion de datos se responderan os
siguientes objetivos especificos:

- Diagnosticar la situacién actual de la empresa y en particular de la

Gerencia de Operaciones.

- Determinar el porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la
NVC I1SO 9001:2008.

¢ Encuestas: Se emplearan para tener referencia sobre como se

percibe la ejecucion y organizacion del trabajo actualmente.

- Elaborar el mapa de proceso del departamento.

- Elaborar el diagrama de caracterizacion del departamento.

- Formular propuestas de filosofia de calidad (politicas, objetivos y

valores).

¢ Analisis Documental: Se interpretaran las normas y documentos que

enmarcan al estudio para su aplicacion en el mismo.

- Establecer un sistema de indicadores para el SGC.
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- Disefiar el sistema documental que soporte el SGC.

- Proponer un plan de implementacién para el SGC.

¢ Materiales y Equipos
Recursos Fisicos:
- Boligrafos y lapices
- Libreta de notas y hojas
- Computadora
- Pen Drive
- Impresora
Otros Recursos:
- Normas ISO 9001/2008

4.6 Procedimiento de recoleccién de datos

El procedimiento que se seguird para la recoleccibn de datos estara
conectada con los objetivos especificos que persigue el trabajo, utilizando las
diversas técnicas planteadas para obtener la informacion necesaria con el fin
de lograr el diagnostico la situacién, para proponer el sistema de gestion de
calidad para la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A. y lograr asi la
certificacion de calidad y la optimizacion de las actividades, para ello se

seguira el siguiente procedimiento de recoleccién de informacion:
e Se procedera a anotar todas las observaciones tomadas en el area en

estudio, esto con el fin de diagnosticar la situacién actual de la

Gerencia de Operaciones.
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e Se solicitard toda la informacién disponible en la Gerencia de
Operaciones acerca de los procedimientos que se llevan a cabo y de
esta forma disefiar las herramientas adecuadas para la lograr la

certificacion de calidad

4.7 Procesamiento de la informacion

Los datos obtenidos de los procesos y actividades llevados a cabo en la
Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A, seran tabulados para poder
visualizarlos. Se utilizardn herramientas tales como mapas de proceso y
matriz FODA, para comprender los diversos problemas y actividades que se
llevan a cabo en la Gerencia de Operaciones y posteriormente formular los
indicadores y demas documentos que permita la elaboracion de la propuesta

del Sistema de Gestion de Calidad para la Gerencia de Operaciones.

4.8 Procedimiento de la investigacion

Para realizar la investigacion y dar cumplimiento a los obijetivos, se

efectuaran los siguientes pasos:

1. Charlas de induccién, donde se conocera el proceso llevado a cabo en
la Gerencia, las instalaciones de la empresa y los servicios que presta

la misma.

2. Revision y Familiarizacion de las normas e instrucciones referente al

disefio e implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad.

3. Diagnostico de la situacion actual de la gestion de la Gerencia de
Operaciones de Transbolivar C.A, utilizando el cuestionario de
evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
NVC-ISO 9001:2008 que tiene como finalidad medir el cumplimiento
en cuanto a los requisitos exigidos por la NVC ISO 9001:2008.
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Célculo de la brecha existente entre la situacion actual y la situacion
deseada en las clausulas de la norma aplicables a la gestién de

atencion al cliente en el departamento.

. Analisis interno y externo a la gestion de la Gerencia de Operaciones
de Transbolivar C.A, determinando asi, sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas y en funcién de estos establecer estrategias

de mejora.

Elaboracién de mapa de procesos y diagrama de caracterizacion, los
cuales serviran como definicion y delimitacion del proceso medular de

la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A

Propuesta de filosofia de calidad (objetivos, politica y valores), de esta
manera se tendran lineamientos que enmarquen el proceso de

mejoramiento y busqueda de calidad en la organizacion.

Documentacion 'y normalizacion de procedimientos, practicas
operativas, registros y formularios adecuando de esta manera las
actividades ejecutadas a la Gerencia de Operaciones de Transbolivar
C.A a las exigencias de la NVC-ISO 9001:2008.

Revision y familiarizacion del sistema de indicadores de la empresa,

para proponer y normalizar indicadores que permitan medir la gestiéon

de los procesos.

38



10.Disefio del Sistema de Gestién de la Calidad para la Gerencia de
Operaciones de Transbolivar C.A.

11.Plan de implementacion.
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL

En el capitulo mostrado a continuacion se presenta la descripcion general
de la Gerencia de Operaciones, donde se detalla como se encuentra esta en

la actualidad en cuanto al Sistema de Gestion de la Calidad.

5.1 Descripcion de la Gerencia de Operaciones

Esta se encarga de planificar, dirigir, controlar y evaluar la operacién del
servicio de transporte publico de pasajeros prestado por la empresa, en rutas
urbanas e interurbanas, en condiciones adecuadas de desempefio, acorde a
las necesidades de desplazamiento de los pasajeros, garantizando su
funcionamiento en forma segura y confiable. Dentro de esta se encuentran
dos de las unidades mas importantes de la empresa Transbolivar las cuales
son la Unidad de Operaciones y la Unidad de Mantenimiento, que son base
fundamental para lograr un buen funcionamiento de todas las actividades de

la Gerencia.

5.2 Descripcion de los procesos de la unidad de Operaciones

La unidad de operaciones se encarga basicamente de ejecutar,

supervisar y controlar la operacién del servicio de transporte que presta
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Transbolivar. Este proceso fundamental se lleva a cabo a partir de una
programacion o planificacion previamente revisada la cual contiene

informacion pertinente a horarios, destinos, rutas, unidades entres otros.

El proceso de prestacion del servicio de transporte urbano se da tanto en
rutas urbanas (25 de marzo- UD 338 y Francisca Duarte- Villa Jade) como en
interurbanas (municipios del sur del estado Bolivar) también comerciales y
sociales (servicios gratuitos) ayudando de esta forma a la comunidad.

Las rutas urbanas e interurbanas se monitorean desde la misma gerencia,
donde los supervisores se encargan de observar el desempefio de las
mismas e informar cualquier eventualidad. Para los servicios comerciales y
sociales el proceso comienza con la entrega de una solicitud por parte de la
persona o ente interesado, de alli esta solicitud pasa directamente a la
gerencia de operaciones donde se evalla la disponibilidad de unidades y se

decide si cubrir o no el servicio.

A continuacion se muestran los mapas de proceso de los servicios de

transporte urbano e interurbano. (Ver figura 12)
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Proveedores:
»Gobernacion  del
Estado Bolivar

Transbolivar, CA

Recursos:

Recursos Humanos, Material Didactico.
¥ Infraestructura,

# Unidades Paradisso 1200,

—

Entrada:
Horarios
establecidos por la
empresa
transholivar CA.

Normbre del proceso:

Despacho de unidades Inter-urbanas
en patio

Actividades del proceso

»Revisidn de la corrida semanal de
operadores

¥Inspeccion de [as unidades

»Control de saliday
llegada de as unidades
e acuerdo a los horarios
establecidos.

#Salidade [as unidades
eficaz.

(Cliente Intemo:

FTransholivar

(liente Extemo:
#Comunidad

»LIenado de formularios.

7 Dar salidas a [as unidades,

»LIenado del libro de novedades.

i

Controles:

#Presencia de los Operadores.
#Revision Fisica,
¥Formulario de despacho de
Unidades interurbans,

Figura 11: Mapa de Procesos de Transporte de Ruta Interurbana

42

Fuente: Transbolivar 2012




Recursos:

Recursos Humanos, Material Diddctico.
»Infraestructura.

> Unidades Viales.

1

Nombre del proceso:

—Proveedorle’s: . Despacho de Unidades Urbanas en Salida: Cliente Interno:
»Gobemacidn el Entraca: Patio #Control de salida de las .

. - } 1A
estado Bohlvar Talb\adel ) Actividades del proceso: unidades urbanas de estGaOdk:fgmgp del
#Transholivar CA operaciones diaria > Reviién de la Tabla d . acuerdo a latablade '

de la ruta urhana d'\aﬁ\a”ggpa rleth u?ba?wa (E;)r;())%riacwones operaciones diaria de 3 #Transholivar.
caroni. . . ' ruta urbana caroni. i
#Inspeccidn de las unidades 5 Salida de Jas unidades CllentelExterno.
»Llenado de formularios de L eficaz Comunidad

despacho..
#Dar salidaa as unidades.
#Llenado del libro de novedades.

o

Controles:

#Control de documentos
(formulario de despacho
de [ unidades urbana)

Figura 12: Mapa de Procesos de Transporte de Ruta Urbana

Fuente: Transbolivar 2012

5.3 Descripcion de la Unidad de Mantenimiento

En esta se garantizar la operatividad de las unidades de transporte,
mediante la planificacién, organizacion y el control, en el cumplimiento de
las actividades programadas con el fin de garantizar los servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo, para satisfacer las necesidades de la
comunidad del Estado Bolivar en servicios de transporte publico. Para el
cumplimiento de dichas actividades de mantenimiento se tienen distintos
planes los cuales son ejecutados en la flota de la empresa, la cual consta de

tres modelos:

43




v Unidad Modelo Paradiso 1200: Estas unidades, son utilizadas para
prestar servicio de larga distancia, son disefiados con ese propdsito,
siendo comodos y seguros, ademas de eso, estan equipados con aire
acondicionado, asientos reclinables, D.V.D., para prestar un servicio
de confort. Las unidades Paradiso 1200, cubren la ruta de Santa
Elena de Uairen y Tumeremo. Las especificaciones técnicas de cada
unidad se pueden visualizar en las fichas técnicas, alli se observa las

distintas caracteristicas de las unidades.

v Unidad Modelo Viale: Cubren rutas dentro del municipio, abarcando
San Félix y Puerto Ordaz, no prestan servicio de larga distancia
debido a lo poco ergonomico del disefio de sus asientos, posee

cuarenta y seis puestos y son destinados para la ruta urbana.

v" Unidad Modelo Volare: Estos mini buses son utilizados para prestar
servicios especiales y realizar el transporte del personal de la
empresa, cuenta con veinte seis puestos y son de la marca

Marcopolo al igual que los otros dos modelos anteriores.

5.3 Diagnostico de la situacion actual de la Gerencia de Operaciones, en
funcion al cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma
COVENIN ISO 9001:2008

El Cuestionario de Evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la
norma ISO 9001:2008 (ver Apéndice A), fue el instrumento usado para
describir la situacion actual de la Gerencia de Operaciones, en lo que
respecta a los lineamientos exigidos para lograr la conformidad de la norma
venezolana COVENIN ISO 9001:2008. El criterio para el desarrollo del

cuestionario se fundamenta en la evaluacion de cada una de las clausulas de
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la norma ISO 9001, asignandole puntajes a los items evaluados segun el
sistema de puntuacion de Anderi Sauri establecida en la Tabla 1. El valor
final de cumplimiento de las clausulas de la norma estudiada estara
representado por el promedio de los puntajes asignados a cada item o

subclausula evaluada.

Posteriormente se presenta una evaluacion del SGC, donde se analiza
cada apartado de la norma COVENIN ISO 9001:2008 con la finalidad de
verificar el cumplimiento o desarrollo de ciertas funciones en la unidad
evaluada acordes con los requisitos de dicha norma. El diagndstico se baso
en la informacién disponible y verificable en la Gerencia de Operaciones,

dando confianza a las conclusiones producto de la evaluacién. (Ver Tabla 1)

Tabla 1: Criterio para la Cuantificacion de Evaluacién Diagndstico

Cuando no se cumple ninguno de los requisitos

0% .
contenidos en la norma ISO 9001:2000.
25 o Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no
° esta documentado.
50 o Cuando el requisito estd documentado pero no es
0

aplicado, requiriendo revisién y actualizacion.

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

Cuando se cumplen todos Ilos requisitos

0,
100% contenidos en la norma ISO 9001:2000.

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

Fuente: Oyoga-Torres Consulting, C.A. Cuestionario de
Autodiagnadstico de la 1ISO9001-2008

El criterio de valoracién utilizado para interpretar el porcentaje (%) global
de adecuacion a un Sistema de la Gestidon de la Calidad en el Departamento

de Coordinacién Comercial, se presenta a continuacion en la Tabla 2.

Tabla 2: Criterio de valorizacion

El SGC con respecto al modelo 1ISO
9001:2008 no se cumple, se cumple
en aspectos parciales o tiene una
fidelidad muy baja con las
actividades realizadas, y deben
tomarse medidas correctoras
urgentes y globales para
implementar un sistema de la calidad
eficaz y acorde a la gestion del
Departamento.

El SGC se cumple, pero con
deficiencias en cuanto a
documentacion y continuidad
sistematica de su cumplimiento, tiene
una fidelidad deficiente con las
actividades realmente realizadas. Se
deben solucionar las deficiencias de
manera urgente para que el sistema
sea eficaz.

El SGC se cumple, pero con leves
deficiencias en cuanto a
documentacion y continuidad
Entre 60% y 85% sistemética de su cumplimiento, o
respecto a la fidelidad de las

Menos de 40%

Entre 40% y 60%
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actividades realmente realizadas.

Se deberan solucionar las
deficiencias a corto plazo (menos de
1 afio), para que el sistema no deje
de ser eficaz. Su tendencia hacia la
gestién de calidad es muy positiva.
Se sugiere analizar los puntos
sobresalientes y aplicar medidas
correctivas a las clausulas con mas
baja puntuacién.

La organizacion se gestiona de
Mas de 85% acuerdo con el modelo 1SO
9001:2008

Fuente: Norma ISO 9001:2008

Los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 que se diagnosticaron con base

al cuestionario de evaluacion fueron:

Clausula IV Sistema de Gestion de la Calidad.
Clausula V Responsabilidad de la Direccion.
Clausula VI Gestion de los Recursos.

Clausula VIl Realizacion del Producto (o Servicio).

Clausula VIl Medicién, Analisis y Mejora.

Las secciones 0.1 (Generalidades), 0.2 (Enfoque basado en proceso),
0.3 (Relacién con la Norma ISO 9004), 0.4 (Compatibilidad con otros
sistemas de gestion) son de introduccion y no contienen requisito alguno,
motivado a esto no seran usadas para evaluar la situacion actual de la
unidad estudiada. Es a partir de la clausula 4 donde se hacen referencia a
los requerimientos que debe tener las organizaciones para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad enfocado a la satisfaccion del cliente y la
mejora contindia de los procesos. A continuacion se presenta el analisis de

los resultados:
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1.1 CLAUSULA 4 — SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La Gerencia de Operaciones debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de la NVC-ISO 9001:2008.

Producto de la aplicacion del diagndstico se muestra a continuacion en el
Gréfico 1 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada
uno de los aspectos del capitulo 4 de la norma COVENIN 1SO 9001:2008.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES 4.2 REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

Gréfico 1: Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Apéndice A
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1.1.1.Subcldusula 4.1 — Requisitos Generales

El puntaje obtenido (15,909) evidencia la minima consideracion del
concepto de calidad en la ejecucion de las actividades laborales, se pudo
observar que en la Gerencia de Operaciones no se tiene lineamientos de un
sistema de gestion de la calidad, es por ello que existen muchas deficiencias

en la definicion de procesos y su control.

1.1.2. Subcléausula 4.2 — Requisitos de la Documentacion

La puntuacion obtenida (24,479) evidencia un bajo cumplimiento de la
documentacion exigida para un sistema de gestion de la calidad se observo
que no estan definidos el mapa de procesos, los procedimientos obligatorios
directamente de la gerencia y algunos procedimientos de actividades
principales, asimismo se pudo notar que no son cumplidos a cabalidad los

procedimientos documentados que existen.

También se observa que no existe manual de calidad y que el control de

los documentos y registros no es acorde a lo establecido por la norma.

1.2. CLAUSULA 5 — RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestidén de la Calidad, asi como
la mejora continua de su eficacia de acuerdo con los requisitos de la NVC
ISO 9001:2008.

Producto de la aplicacion del diagndstico se muestra a continuacion en el
Grafico 2 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada

aspecto del capitulo 5 de la norma COVENIN ISO 9001:2008.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

,62

Gréfico 2: Responsabilidad de la Direccion

Fuente: Apéndice A

1.2.1 Subclausula 5.1 - Compromiso de la Direccion

Con la puntuacion obtenida (58,333) muestra que se tiene un porcentaje
de cumplimiento por parte de la Direccion (Gerencia de Operaciones) que
podria ser considerado bueno y que la misma tiene como fin cumplir con el
compromiso que se requiere pero esta claro que debe ser mejor y con esto

existiria una mejora general.

1.2.2 Subclausula 5.2 - Enfoque hacia el Cliente

La puntuacion obtenida (25) nos arroja que es bajo el enfoque que se
tiene hacia el cliente que en nuestro caso es una gran falla debido a que la

empresa trabaja para satisfacer las necesidades del cliente.
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No disponen de evidencias objetivas (indicadores) sobre los niveles del
aumento de satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio prestado en la

Gerencia debido a que no se hacen las mediciones.

1.2.3 Subclausula 5.3 - Politica de la Calidad

El puntaje obtenido (54,545) evidencia que se encuentra en un rango
aceptable pero es claro que esto debe ser mucho mas alto y esto daria a
entender que la politica con que se cuenta es la adecuada para el buen
funcionamiento tanto de la Gerencia de Operaciones como de la Empresa en
general. Es de vital importancia que la empresa conozco y esta clara en lo

gue es Y se tiene como Politica de Calidad.

Se debe hacer énfasis que en todos los niveles jerarquicos de la empresa

se entienda y comprenda la politica de la calidad.

1.2.4 Subclausula 5.4 - Planificacion

Se obtuvo una puntuacion (59,375) que nos muestra que si existe una
planificacion y con la misma se tiene en cuenta los objetivos de la calidad y
planificacion de Sistema de Gestion de la Calidad pero esto no quiere decir
gue sea la mejor por ende es de vital importancia contar con una excelente

planificacion y con esto mejorar la Gerencia.

1.2.5 Subclausula- Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

La puntuacion obtenida (41.111) reflejan que de una u otra manera se
cuenta con lo establecido en dicha subclausula no obstante es fundamental

el cumplimiento de la mejor de manera lo que esta establece y con esto se
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lograria un gran avance y funcionamiento en la Gerencia de Operaciones lo

que conllevaria a un mejor resultado en la empresa.

1.2.6 Subclausula - Revision por la Direccién

Con la puntuacion obtenida (66,250) se evidencia que se tiene un
cumplimiento considerable de lo establecido en la clausula, es importante
destacar que entre mas se cumpla esta mejor serd el funcionamiento de la
Gerencia. Las generalidades, informacion para revision y resultados de la
revision es de suma importancia para una mejora a corto y largo plazo a nivel
de la empresa mas que de la gerencia, estos estan encargados de velar la
buena planificacion y cumplimiento de las revisiones que tienen que ver con

el Sistema de Gestion de la Calidad.

1.3. CLAUSULA 6 — GESTION DE RECURSOS

La Gerencia de Operaciones debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestion de la calidad mejorando continuamente su eficacia y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos de
acuerdo con las exigencias de la NVC-1SO 9001:2008.

Producto de la aplicacion del diagnéstico se muestra a continuacién en el

Grafico 3 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada
uno de los aspectos del capitulo 6 de la norma COVENIN ISO 9001:2008
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE LOS 6.2 RECURSOS 6.3 INFRAESTRUCTURA 6.4 AMBIENTE DE
RECURSOS HUMANOS TRABAJO

Gréafico 3: Gestion de los Recursos

Fuente: Apéndice A

1.3.1 Subclausula 6.1 - Provision de los Recursos

La puntuacion obtenida (75,000) evidencia que se tiene un adecuado
cumplimiento de la subclausula lo que facilita el trabajo y el seguimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo asi una mejora continua de los
procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Operaciones de
Transbolivar, mejorando de esta forma la satisfaccion del cliente en las rutas

que ofrece la empresa.

1.3.2. Subclausula 6.2- Recursos Humanos

La puntuaciéon obtenida (38,690) evidencia que no se cumple con lo

establecido en cuanto a la identificacion de cargos del personal de la
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Gerencia, por lo que en ocasiones un trabajador realiza actividades que no
son del area para la cual que fue contratado, abarcando en ocasiones mas
tareas de las que originalmente se le habian asignado, igualmente la
puntuacion obtenida demuestra que la competencia del personal que realiza
el trabajo no es la mas idénea y por lo tanto afecta la calidad final del

servicio.

1.3.3. Subclausula 6.3- Infraestructura

La subclausula 6.3, arrojo una puntuacion de 33,333; con este resultado
se evidencia que la empresa no posee una infraestructura adecuada para la
comodidad y el confort de los trabajadores, contando con un espacio
reducido y pocos equipos de computacién para el cumplimiento de las

actividades diarias de los empleados.

1.3.4 Subclausula 6.4- Ambiente de Trabajo

Para la subclausula 6.4, referente al ambiente de trabajo, se obtuvo una
puntuacion de 50,000 lo que evidencia que la organizacién posee un buen
ambiente de trabajo, con relaciones laborales buenas, muy importante a la
hora de hablar de la prestacion de un servicio de calidad en la Gerencia,
pues el trabajo en equipo es una herramienta de suma importancia para

alcanzar los objetivos propuestos

1.4 CLAUSULA 7- REALIZACION DEL PRODUCTO (O SERVICIO)

La prestacion de un servicio de calidad es el objetivo fundamental de la

empresa, esto para cumplir las expectativas de los usuarios tanto de las rutas
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urbanas como de las interurbanas, proporcionando un servicio comodo y
seguro de acuerdo con los requisitos de la NVC ISO 9001:2008.

Producto de la aplicacion del diagnostico se muestra a continuacion en el
Gréfico 4 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada
aspecto del capitulo 7 de la norma COVENIN ISO 9001:2008.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA 7.2 PROCESOS 7.4 COMPRAS 7.5 PRODUCCION Y
REALIZACION DEL RELACIONADOS CON EL PRESTACION DE
PRODUCTO CLIENTE SERVICIO

Grafico 4: Realizacion del Producto

Fuente: Apéndice A

1.4.1 Subclausula 7.1- Planificacion de la realizacién del producto

La puntuacién obtenida (50,9027778) refleja que la gerencia lleva a
cabo los pasos necesarios para que el servicio de transporte sea prestado
a la comunidad de forma oportuna, a través de la planificacion y
supervision de las operaciones desde el momento que las unidades salen
de las instalaciones de la empresa y monitoreando el desempefio de estas
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a lo largo de la jornada de trabajo.

1.4.2 Subclausula 7.2- Procesos relacionados con el cliente

Al evaluar el cumplimiento de la subclausula 7.2, la puntuacion obtenida
fue 56.9444444, lo que evidencia que medianamente la empresa esta
cumpliendo con la determinacion de los requisitos relacionados con el
servicio de transporte y la revisidn de los requisitos para la prestacion de
este, igualmente se determino que la comunicacién con los usuarios del
servicio es buena, pues a través de diversos estudios que la empresa ha
realizado se ha determinado el cumplimiento las expectativas de la

poblacion.

1.4.3. Subclausula 7.4- Compras

La puntuacién obtenida (77,7777778) evidencia que los repuestos u otros
materiales requeridos para el funcionamiento de las unidades de transporte
se adquieren segun las especificaciones establecidas, minimizando asi
posibles fallas que pudieran presentarse y afectar la prestacion del servicio,
igualmente los proveedores se seleccionan en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la empresa,
estableciendo criterios adecuados para la seleccion, evaluacién y la re-
evaluacion de los proveedores. Se mantienen los registros de los resultados
de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las
mismas. Los productos adquiridos se especifican en documentos para llevar
un control en la Gerencia y una vez en la empresa se verifican para su

posterior uso.
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1.4.4. Subclausula 7.5- Produccion y Prestacién de Servicio

La puntuacion obtenida (43,8888889) evidencia que en la Gerencia de
Operaciones se planifican las actividades pertinentes para la prestacion del
servicio de transporte, se lleva a cabo lavalidacion de la mayoria de los
procesos para la prestacion del servicio y se trata de cuidar y preservar las
unidades a través del mantenimiento y limpieza continua de estas, para la

comodidad y el confort de los usuarios.

1.5 CLAUSULA 8- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La medicion del desempefio del servicio y el conocer la opinion de los
usuarios para mejorar factores que pudiesen ser motivo de descontento del
servicio es fundamental para la empresa, por o que es importante evaluar

estos puntos contenidos en la clausula 8 de la NVC 1SO 9001:2008.
Producto de la aplicacion del diagndstico se muestra a continuaciéon en el

Gréfico 5 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada
aspecto del capitulo 8 de la norma COVENIN ISO 9001:2008.
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8. MEDICION, ANALISISY MEJORA

8.1 8.2 SEGUIMIENTO 8.3 CONTROLDEL 8.4 ANALISIS DE 8.5 MEJORA
GENERALIDADES Y MEDICION PRODUCTO NO DATOS
CONFORME

Grafico 5: Medicion, Analisis y Mejora

Fuente: Apéndice A

1.5.1 Subclausula 8.1- Generalidades

Al evaluar la subclausula 8.1, la puntuacién obtenida fue 50, lo que indica
gue en la Gerencia medianamente se planifica y se implementan los
procesos de seguimiento, medicidn, andlisis y mejora necesarios para

cumplir con los requisitos propios del servicio de transporte.

1.5.2 Subclausula 8.2-Seguimiento y Medicién

La puntuacion obtenida (37,1212121) refleja que la Gerencia no realiza
adecuadamente el seguimiento de la informacion importante, no se tienen
registros de la informacion o esta se encuentra desorganizada, generando
descontrol, igualmente no se conoce la opinibn de los usuarios, su

percepcion acerca de la prestacion del servicio.
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1.5.3 Subclausula 8.3- Control del Producto no conforme

La puntuacion obtenida (6,25) evidencia que no existe un control del
servicio no conforme, por lo que para cumplir con esta subclausula y con lo
establecido en la norma, es necesario llevar un registro de la informacion y
realizar estudios que de una u otra forma identifiquen las fallas presentes en

el servicio, estableciendo responsabilidades y los controles pertinentes.

1.5.4. Subclausula 8.4- Anélisis de Datos

Evaluando la subclausula 8.4, el resultado (6,25) refleja que no existen
registros acerca de la satisfaccion del cliente, conformidad del servicio,
caracteristicas y tendencias de los procesos para llevar a cabo el servicio,
por lo que este punto debe ser evaluado y abordado minuciosamente para
dar respuesta a las interrogantes y establecer el SGC de la Gerencia, base
medular del proceso de prestacion del servicio de Transbolivar.

1.5.5. Subclausula 8.5- Mejora

La puntuacion obtenida (23,6111111) evidencia un bajo cumplimiento de
lo establecido en la norma, por lo que para mejorar el servicio e implementar
un SGC en la Gerencia de Operaciones de Transbolivar, se deben realizar
acciones preventivas y correctivas que permitan la mejora continua de los

procesos objetos de estudio.
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5.4 Resumen del diagnostico de la evaluacion

Como resultado de aplicar el cuestionario de evaluacién se obtuvo el nivel
de aplicacion de la norma COVENIN ISO 9001:2008 en el Departamento de

Coordinacion Comercial, arrojando los siguientes resultados (ver Tabla 3)

Tabla 3: Resumen del Diagnéstico de la Evaluacién

4.1 REQUISITOS

GENERALES 15,909 84,091

4.2 REQUISITOS 75,521

ESPECIFICOS 24,479
4.2.1 Generalidades 28,125 71,875
4.2.2 Manual de

Calidad 12,500 87,5
4.2.3 Control de

Documentos 28,125 71875
4.2.4 Control de

Registros 29,167 70,833

SUB-TOTAL 20,194 79,806

5.1 COMPROMISO CON

LA DIRRECION 58,333 41,667

5.2 ENFOQUE HACIA EL

CLIENTE 25,000 75,000

5.3 POLITICA DE LA

CALIDAD 54,545 45,455

5.4 PLANIFICACION 59,375 40,625
5.4.1 Objetivos de la

Calidad 52,083 47,917
5.4.2 Planificacion del

SGC 66,667 33,333

5.5 RESPONSABILIDAD,

AUTORIDAD Y

COMUNICACION 41,111 58,889
5.5.1 Responsabilidad y

Autoridad 50,000 50,000
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5.5.2 Representante de

la Direccion 40,000 60,000
5.5.3 Comunicacion
Interna 33,333 66,667
5.6 REVISION POR LA
DIRECCION 66,250 33,750
5.6.1 Generalidades 55,000 45,000
5.6.2 Informacion para
Revision 75,000 25,000
5.6.3 Resultados de la
Revision 68,750 31,250
SUB-TOTAL 50,769 49,231
6.1 PROVISION DE
RECURSOS 75,000 25,000
6.2 RECURSOS
HUMANOS 38,690 61,310
6.2.1 Generalidades 25,000 75,000
6.2.2 Competencia,
toma de conciencia y 46,429 53,571
formacion
6.3 INFRAESTRUCTURA 33,333 66,667
6.4 AMBIENTE DE 50,000
TRABAJO 50,000
SUB-TOTAL 49,256 50,744
7.1 PLANIFICA@IC')N DE
LA REALIZACION DEL 25,000 75000
PRODUCTO ’
7.2 PROCESOS
RELACIONADOS CON EL 56,044 43,056
CLIENTE
7.2.1 Determinacion de
los requisitos relacionados 70,833 20,167
con el producto
7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados 75,000 25,000
con el producto
7.2.3 Comunicacion
con el cliente 25,000 75,000
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7.3 DISENO Y
DESARROLLO

NO APLICA

7.3.1 Planificacion del
disefio y desarrollo

NO APLICA

7.3.2 Resultados del
disefio y/o desarrollo

NO APLICA

7.3.3 Revision del
disefio y/o desarrollo

NO APLICA

7.3.4 Verificacion del
disefio y desarrollo

NO APLICA

7.3.5Validacion del
disefio y/o desarrollo

NO APLICA

7.3.6 Control de
cambios del disefio y/o
desarrollo

NO APLICA

7.4 COMPRAS

77,778

22,222

7.4.1 Proceso de
compras

75,000

25,000

7.4.2 Informacién de
Compras

83,333

16,667

7.4.3 Verificacion de los
productos comprados

75,000

25,000

7.5 PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO

43,889

56,111

7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacién del servicio

75,000

25,000

7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccién
y de la prestaciéon del
servicio

19,444

80,556

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

25,000

75,000

7.5.4 Propiedad del
cliente

75,000

25,000

7.5.5 Preservacion del
producto

25,000

75,000

7.6 CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

NO APLICA
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SUB-TOTAL 50,903 49,097

8.1 GENERALIDADES 50,000 50,000

8.2 SEG'UIMINETO Y

MEDICION 37,121 62,879
8.2.1 Satisfaccion del

cliente 25,000 75,000
8.2.2 Auditoria Interna 6,818 93,182
8.2.3 Medicién y

seguimiento de los

procesos 58,333 41,667
8.2.4 seguimiento y

medicién del servicio 58,333 41,667

8.3 CONTROL DEL

SERVICIO NO

CONFORME 6,250 93,750

8.4 ANALISIS DE DATOS 6,250 93,750

8.5 MEJORA 23,611 76,389
8.5.1 Mejora Continua 12,500 87,500
8.5.2 Accién Correctiva 25,000 75,000
8.5.3 Accién Preventiva 33,333 66,667

SUB-TOTAL 24,646 75,354

Fuente: Graficas delalalab

5.5 Brecha de Cumplimiento

En el Grafico 6 se puede identificar el porcentaje obtenido en cada una de
las clausulas luego del diagnéstico de evaluacién y la brecha que posee la
Gerencia de Operaciones con respecto a los requisitos de la norma
COVENIN ISO 9001:2008. En una escala del 1 al 100.

De igual manera, se evidencia que el mayor porcentaje de conformidad de

los requisitos lo posee la clausula N° 7 Realizacién del Producto y es la
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cldusula N° 1Sistea de Gestibn de la Calidad la que posee menor

cumplimiento de los requisitos.

Porcentaje de Cumplimiento de las Clausulas

100,000 7.y

90,000 -

80,000 -

70,000 - BRECHA: 60,846

60,000 -

50,000 -

40,000 - T 39,154

30,000 v

20,000 -

10,000 -

0,000 -
4. Sistema de 5. 6. Gestion de los 7. Realizacion 8. Medicion,
Gestion de la Responsabilidad Recursos del Producto Analisis y
Calidad de la Direccion Mejora

Gréfico 6: Porcentaje de Cumplimiento de las Clausulas
Fuente: Tabla 3

Los resultados presentados anteriormente reflejan de manera clara que la
Gerencia de Operaciones de la empresa Transbolivar C.A. posee una brecha
de 60,846 en lo concerniente al cumplimiento de los requisitos exigidos por la
Norma COVENIN ISO 9001:2008 para el establecimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad, en otras palabras, sélo cumple en aspectos parciales
o tiene una fidelidad muy baja con las actividades realmente realizadas, y
deben tomarse medidas correctoras urgentes y globales para implantar un

sistema de la calidad eficaz y acorde a la Gerencia de Operaciones.

Consecuencia de lo anterior, se deben tomar acciones correctivas

inmediatas que permitan la disminucion de la brecha encontrada. Las
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acciones estaran orientadas a aprovechar las fortalezas y oportunidades
(item que cumplen con los requisitos) y disminuir o eliminar las amenazas y
debilidades (item que tienen un cumplimiento bajo o no cumplen con los

requisitos).

5.5.1 CALCULO DE LA BRECHA DE CALIDAD

La brecha de calidad se obtuvo restando los valores de la Tabla 4, es
decir el nivel de cumplimiento total que obtuvo la Gerencia de Operaciones
(39,154 %) se le resta al nivel de cumplimiento total requerido para la
certificacion (100 %) (Ver Tabla 4).

Tabla 4: Brecha de Calidad de la Gerencia de Operaciones

Organizacién que cumple con los requisitos de la Norma COVENIN 100
ISO 9001:2008
Gerencia de Operaciones 39,154

Fuente: Grafico 6

5.6 Diagndstico de la situacion interna y externa de la Gerencia de
Operaciones de Transbolivar, a través de la matriz FODA

Para lograr evaluar interna y externamente a la Gerencia de Operaciones
de Transbolivar; se realiz6 una matriz FODA (Ver Tabla 5) con la intension
de diagnosticar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, y asi
establecer estrategias que orienten un plan de accion en lo que seria el

Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad.
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- Estrecha relacion entre las Gerencias involucradas en
los procesos.

- Crecimiento laboral.

- Mejora de la calidad de los servicios.

- La implementacion de un SGC introduce y fomenta la

mejora continua.

- Alta dependencia de otras Gerencias para la

realizacion de las actividades.

- Falta de equipos para el desempefio de las
labores

- Sistemas tecnolégicos en malas condiciones.

- Dependencia de la disponibilidad de la flota.

- La Gerencia cuenta con personal comprometido y
preocupado por la realizacién de las actividades.

- Disponibilidad de los recursos econémicos
necesarios para la realizacion y seguimiento de las
actividades.

- Compromiso de aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de la mejor manera lo que
estos solicitan.

- El personal tiene el conocimiento necesario para la

ejecucion correcta de las actividades del dia a dia.

- Disefiar e implementar un SGC en la Gerencia de
Operaciones.

- Aprovechar la definicion de los procesos actuales y el
recurso econémico disponible para obtener excelentes

resultados.

- Disefiar indicadores que midan la efectividad de la
gestién de la Gerencia de Operaciones.

- Dar un toque practico sobre el disefio e
implementacion del SGC.

- Conformar equipos de trabajo entre las gerencias y el
personal comprometido para el mejor cumplimiento de

las actividades.

- No estan documentados los procesos de trabajo
mediante procedimientos, instrucciones de trabajo
y flujogramas.

- El personal administrativo es poco por lo cual se ve
cargado de trabajo para algunas actividades.

- No estan capacitados en el disefio e
implementacion de un SGC.

- Desconocimiento  por

parte de algunos

trabajadores sobre las normas establecidas.

- Realizar mesas de trabajo y charlas donde se les
brinde el conocimiento necesario a os trabajadores
sobre SGC y las distintas normas.

- Supervisar continuamente los procesos.

- Adecuar los procesos e interrelacion de los ismos en
funcién de los cambios sistematicos a implementar en la

Gerencia.

- Realizar u plan de mejora en la Gerencia y fomentar su
aplicacion a largo plazo.

- Actualizar a intervalos planificados la documentacion
gue soporte al SGC, adecuandolo a los lineamientos de
la empresa.

- Poner en practica la descripcion de cargo.

Tabla 5;: Matriz FODA

Fuente: Propia




CAPITULO VI

SITUACION PROPUESTA

En este capitulo se expone las oportunidades de mejora consideradas
para Disefio de un modelos de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
Gerencia de Operaciones de la empresa Transbolivar, con lo que se busca
reducir la brecha de calidad existente en la actualidad y lo exigido por la
Norma COVENIN ISO 9001:2008, para la implementacién del Sistema de

Gestion de la Calidad.

6.1 Diseno del Sistema de Gestién de la Calidad

A continuacién se presentan el disefio de un Sistema de Gestidén de la
Calidad, el cual consta de una serie de actividades, funciones, mejoras y
propuestas disefiadas y planificadas de forma que puedan ser controladas y
ejecutadas de manera formal y sistemética, y tienen como finalidad aumentar
el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma COVENIN ISO
9001:2008 y el grado de implementaciéon del Sistema de Gestion de la
Calidad en la Gerencia de Operaciones, mediante la disminucion de la
brecha existente.
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Los aportes realizados necesarios para cumplir con la conformidad de
cada requisito de la NVC ISO 9001:2008 en la unidad estudiada, son

presentados a continuacion.
6.1.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Gerencia de Operaciones de
Transbolivar C.A, es aplicable a todas las areas involucradas en el mismo
como son la Unidad de Mantenimiento y Unidad de Operaciones, areas

imprescindibles para la prestacion del servicio de transporte en la empresa.

6.1.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Como el Sistema de Gestion de la Calidad es a Nivel de Departamento
debe seguir la siguiente estructura como se menciono en el marco tedrico de

este trabajo.

En este rango se incluyen los dos ultimos niveles de la documentacion:

Nivel 4. Contiene las instrucciones de trabajo, donde se detallan las

actividades necesarias para realizar una tarea especifica.

Nivel 5. Contiene los registros de calidad requeridos por la norma y
otros registros requeridos por el departamento para demostrar la
conformidad con los requisitos y el manejo eficaz del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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6.1.2.1 Identificacion de los Procesos Medulares

COVENIN I1SO 9001:2008, es una norma que promueve la adopcion de
un enfoque basado en procesos para desarrollar, implementar y mejorar la
eficacia de un Sistema de Gestion de Calidad. Una de las ventajas de este
enfoque es que los resultados pueden ser documentados y seguidos en el
tiempo hasta alcanzar la meta, ya que proporciona el control sobre los
vinculos entre los procesos individuales y dentro del sistema de procesos y

sobre la combinacién e interacciéon de estos.

En este sentido se elaboré la documentacion que define estos procesos

bajo el criterio del enfoque de procesos como lo plantea la norma:

e Mapa de Proceso Relacional. (ver Figura 7) se identifican los
procesos medulares, procesos de apoyo, procesos de gestion y la
interrelacion que existen entre cada uno de ellos. Ademas se define el duefio
del proceso y se identifican los indicadores para medir y controlar los

procesos definidos.

e Mapa de Procesos Detallado (ver Figura 8) es la representacién en
detalle de la interrelacién de los procesos identificado el despliegue de los
mismos, detallandose los insumo que utiliza el Departamento para realizar

sus productos y servicios.

e Diagramas de Flujo de los diversos procesos de la Gerencia de
Operaciones

Flujograma de la Unidad de Operaciones y Mantenimiento (Ver Figura
9)
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Se muestra una representacion estructurada de los procesos que realiza

la Gerencia para la obtencion de resultados especificos.

6.1.2.2 Exclusiones

Las exclusiones sefialadas a continuacién no afectan la capacidad o

responsabilidad de la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A.

7.3 Disefio y Desarrollo del producto
7.3.1 Planificacion de Disefio y Desarrollo.
7.3.2 Elementos de entrega para el Disefio y Desarrollo.
7.3.3 Resultados del disefio y/o Desarrollo.
7.3.4 Revision del Disefio y Desatrrollo.
7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo.
7.3.6 Validacién del Disefio y Desarrollo.

7.3.7 Control del cambio del Disefio y Desarrollo.

La clausula 7.3 y sus respectivas subclausulas, no son aplicables a la
Gerencia de Operaciones de Transbolivar ni a la empresa como tal, pues no
es una empresa manufacturera, es una empresa de servicio, por lo que no se
desarrollan ni disefian productos, sino que se encarga de la prestacion de

servicio de transporte urbano e interurbano.
Tales exclusiones no afectan la capacidad o responsabilidad del proceso

el cual cumple con los requisitos de los usuarios, los legales y las

regulaciones aplicables.
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Tabla 6: Diagrama de Caracterizacion

ﬂ Transbolivar
Integracién y Progreso

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION GERENCIA DE OPERACIONES

Nivel:
Cadigo:
Revision:
Fecha:

Hoja:

4 N
Solicitud de Servicios Comerciales, Sistema ( don de d . S del
Institucionales y Sociales SARSFRV Orden de espachoy Prestacion de
Servicio de transporte
\ J
\
Formulario de
—  recepcidén de
Recepcion de Valores
valores (
Archivo de las recepciones para el
control
4 N . \
Recaudacion, cantidad de servicios Libro de control
realizados y novedades de supervisores
\. S Informe de Gestién mensual
[ ) Formato de
Reporte de Fallas de las unidades de
transporte —‘ Reporte de fallas p
\ J Unidad de transporte en
condiciones optimas
\
Duefio del Proceso Objetivo Indicadores (Propuestos)
Gerente de Operaciones Prestacion de un servicio de transporte de calidad Satisfaccion de los clientes
Reclamos
Cumplimiento de los servicios establecidos
Elaboro: Alcybel Rodriguez Observo: Reviso: Aprobo:
Cargo: Tesista Ing. Industrial

Fuente: Propia
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Tabla 7: Diagrama de Caracterizacién Detallado

Nivel:
Transbolivar Cdigo:
Integracién y Progreso Revision:
DIAGRAMA DE CARACTERIZACION - DETALLADO Fecha:
Hoja:
( N .
Solicitud de Servicios Sistema -
Comerciales, Institucionales y ] SABSERV Orden de despacho y Servicio
Sockles Revisar disponibilidad de unidades y —> de transporte
\ / > operadores y afectacion de rutas
establecidas \
) Formulario de p
Recepcion de Valores — .
recepcion de . .
| P Digitalizacion de datos aportados por la Archivo de las recepciones para
valores »
s . gerencia de recaudacion > el control
\
Recaudacion, cantidad de Libro de
servicios realizados control de i ; i4 ; (
y supervisores Procesamiento de la informacion a través Informe de Gestién mensual
novedades de gréficos y cuadros >

& -

Fuente: Propia
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Tabla 8: Flujograma de la Gerencia de Operaciones

FLUJOGRAMA DE LA GERENCIA DE OPERACIONES

Unidad de Operaciones

Unidad de Mantenimiento

Actividad

INICIO

_| 1

S|

FIN

NO

. Recibe la solicitud del servicio.

. Procesa la solicitud y verifica

disponibilidad de unidades. En caso de
no tener disponibilidad se rechaza el
servicio y se informa a la Gerencia de
Recaudacion para contactar al cliente
(Paso 6).

. Ratifica disponibilidad de unidades para

cubrir el servicio.

. Verifica el estado mecéanico de las

unidades.

. Despacho de la unidad a la hora

establecida por el usuario.

. Envia la informacioén a la Gerencia de

Recaudacion para confirmar o rechazar

el servicio, finalizando asi el proceso

Fuente: Propia
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6.1.2.3 Filosofia de gestion propuesta para la Gerencia de Operaciones
de Transbolivar C.A.

Mision

La Gerencia de Operaciones de Transbolivar, C.A. presta servicios de
transporte publico urbano e interurbano, a través de una gestion de calidad,
orientada a un servicio con caracter permanente y oportuno, la cual permita
garantizar el bienestar social de la comunidad.

Vision

Ser la Gerencia de Transbolivar, C.A. que preste una Optima atencion a
los usuarios a través de un servicio de transporte publico de calidad,
orientado a promover el bienestar social y contribuyendo al desarrollo de una
gestion integral de calidad, fomentando la mejora continua de los procesos.

Politica de la Calidad

Es politica de la calidad de la Gerencia de Operaciones de Transbolivar,
C.A. prestar el servicio de transporte publico para la comunidad del Estado
con garantia de calidad, a través del desarrollo integral de su recurso
humano, material y financiero, teniendo como premisa el mejoramiento
continuo de sus procesos y del Sistema de Gestion de la Calidad.

Objetivos de la Calidad
v Generar bienestar social en su talento humano y en la comunidad.

v' Medir continuamente la satisfaccion de los usuarios para tomar
acciones correctivas cuando se determine necesario.

v' Mejorar continuamente el Sistema de Gestién de la Calidad.

v' Fomentar la mejora continua de los procesos de la empresa.
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6.1.2.4 Indicadores Propuestos para la Gerencia de Operaciones de

Transbolivar C.A.

En vista de que la Gerencia no contaba con indicadores donde de manera

especifica se arroje el resultado de las actividades que se realizan, se crea

como propuesta la elaboracion de tres indicadores muy puntuales que sirven

para evaluar el funcionamiento de los procesos clave de la Gerencia y asi

poder observar en que se esta fallando o que tan eficaz y eficiente se esta

siendo (ver tablas 9, 10 Y 11)

Tabla 9: Satisfaccion del Cliente

REQUISITOS A CONSIDERAR

Cumplimiento de las expectativas Yy
necesidades de los usuarios del servicio

de transporte.

INDICADOR

Satisfaccion del cliente

OBJETIVO

Medir la satisfaccion del wusuario en

cuanto al servicio ofrecido por la empresa.

UNIDAD DE MEDIDA

% (Porcentaje)

FORMA DE CALCULO

) . . V1243V VB BT
% de Satisfaccion usuarios Total MAXIMD de purios X 100%

TECNICA ESTADISTICA

Gréficos representativos

VALOR ESPERADO

Minimo un 95%

FUENTE DE DATOS

Encuestas, donde se estableceran 7
items a ser consultados: Puntualidad (V1),
Permanencia (V2), Limpieza (V3),
Comodidad (V4), Estado Fisico (V5) y
Confiabilidad (V6).

RESPONSABLE

Supervisores

FRECUENCIA

Mensual

Fuente: Propio
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Encuesta propuesta para cumplir con el indicador de Satisfacciéon del
usuario: Con el fin de medir los niveles pertinentes de satisfaccion, se
utilizara una escala de valoracion del 1 al 5 donde: Excelente (5), Bueno (4),
Regular (3), Malo (2) y Deficiente (1)

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE DE TRANSBOLIVAR C.A

1. ¢Cdmo considera el servicio de transporte de Transbolivar?

Excelente [ |Bueno [ |Regular [ Malo [ Deficiente [ ]

2. ¢Cbmo considera los siguientes aspectos del servicio prestado por
Transbolivar?

a. Puntualidad

Excelente [ JBueno | Regular [ |Malo [ Deficiente [ |

b. Permanencia

Excelente [ |Bueno [ | Regular [ | Malo [ Deficiente [ |

c. Limpieza

Excelente |:]3ueno |:] Regular |:]Malo Deficiente |:]

d. Comodidad

Excelente [ |Bueno [ | Regular [ |Malo [ Deficiente []
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e. Estado fisico

Excelente [ Bueno [ | Regular [ |Malo [ _leficiente []

f. Confiabilidad

Excelente [ PBueno [ | Regular [ |Malo [ Jeficiente []

Tabla 10: Reclamo

REQUISITOS A CONSIDERAR

Procesos relacionados con los
reclamos realizados por los usuarios

del servicio de transporte

INDICADOR

Reclamos

OBJETIVO

Medir el grado de cumplimiento de las
condiciones establecidas al aprobar el

servicio en la Gerencia.

UNIDAD DE MEDIDA

% (Porcentaje)

FORMA DE CALCULO

Cantidad de Redamos
% Redamos Cantidad de senicios |:un351:ﬁu:h:|5,:l';aI 00%

TECNICA ESTADISTICA

Graficos representativos

VALOR ESPERADO

Minimo un 99%

FUENTE DE DATOS

Usuarios del servicio

RESPONSABLE

Supervisores

FRECUENCIA

Mensual

Fuente: Propia
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Tabla 11: Cumplimiento del Servicio

REQUISITOS A | Procesos relacionados con los servicios
CONSIDERAR aprobados por la Gerencia de Operaciones
INDICADOR Cumplimiento de los servicios

OBJETIVO Medir el grado de eficacia del cumplimiento de

los servicios aprobados en la Gerencia.

UNIDAD DE MEDIDA

% (Porcentaje)

FORMA DE CALCULO

. - Cantidad de Servicios realizados
Y% Cumplimiento de Servicios Cantidad deservicos ESDEFﬂIjIISx1DD%

TECNICA ESTADISTICA

Graficos representativos

VALOR ESPERADO

Minimo un 99%

FUENTE DE DATOS

Registros de la Gerencia de Operaciones

RESPONSABLE

Supervisores

FRECUENCIA

Mensual

Fuente: Propia

6.2 Plan de Actividades para Eliminar la Brecha de Calidad

A continuacién se detalla la planificacion de cada una de las actividades

que se deben considerar para cerrar la brecha de calidad detectada en

capitulo anterior. El plan esta estructurado de acuerdo a los apartados de la

norma que establecen requisitos, con la siguiente estructura:

1. Objetivo: Describe

la intencibn de eliminar la no conformidad

detectada y que es un requisito exigido por la norma.
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2. Importancia: Refiere la importancia de cumplir con el requisito en
cuestion, asi como los beneficios que obtiene la Gerencia con la

implementacion del mismo.

3. Actividades: Contiene la serie de tareas o instrucciones necesarias

para erradicar la no conformidad encontrada.
4. Responsable: Esta representado por el cargo 6 equipo de trabajo
encargado de llevar acabo las actividades necesarias para cumplir con

el requisito.

5. Tiempo: Es el periodo estimado para el desarrollo de las actividades.

6.3 Clausulas
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Tabla 12;

Plan para Eliminar la

CLAUSULA OBJETIVO IMPORTANCIA ACTIVIDADES RESPONSABLE | TIEMPO
Documentar, La a) La Alta Direccion debe | La Alta | Es
implementar y | implementacion declarar y asumir el | Direccion. establecido
mantener  un | de un Sistema de | compromiso con el SGC. | Comité de | por el
Sistema de | Gestidon de | b) Determinar los tipos de | Calidad. comité de
Gestion de | Calidad conduce | documentos que deben | Representantes | Calidad, de
Calidad para el | a la Gerencia a la | existir la Gerencia para| o0 Supervisores | acuerdo a la
Gerencia  de | aplicaciébn de un | asegurar que los | de cada | planificacion
Operaciones y | enfoque basado | procesos se llevan a | proceso. y capacidad
mejorar en proceso para | cabo bajo condiciones del mismo.
continuamente | conseguir el | controladas.

Sistema de | su eficacia. control eficaz y | c) Identificar los procesos
Gestion de la eficiente de los |y actividades,
Calidad procesos,  esto | relacionados al Sistema

proporciona una

manera
sistematica y
visible de

conducir y hacer
funcionar las

unidades,

de Gestion de Calidad

que deben ser
documentados.

d) Revisar los procesos
existentes e identificar
aspectos que deben ser

se

mejorados 0 que
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mejorando

continuamente su
desempefio. Por
otro lado tenemos
la importancia de
contar con

documentos y

registros que
puedan ser
utilizados para
apoyar la
operacion

efectiva de los

procesos, ya que
estos
proporcionan
informacion y
evidencia objetiva

de la eficacia y

deben incluir para cumplir
con los requisitos.

e) Realizar reuniones con
los equipos de trabajo de
las diferentes areas, con
la finalidad de identificar y
analizar los procesos que
se llevan a cabo en la
gerencia.

f) Realizar talleres de
induccion sobre el SGC e
todo el
dicho

sistema, dejandole claro

involucrar a
personal con
la importancia de su
participacion dentro del
mismo.

g) Capacitar al personal
la

implicado en
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eficiencia
Sistema
Gestion
Calidad.

del
de
de

elaboracion de los
procedimientos e
instrucciones de trabajo,
asi como los ejecutores
de los procesos vy
actividades, dandoles la
induccion necesaria de
como elaborar estos
documentos. El
coordinador de Calidad y
los Analistas de Calidad
deben prestar todo el
apoyo necesario para la
elaboracibn de estos
documentos y llevar el
control de los mismos, ya
gue son ellos quienes
establecen los

lineamientos para la
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estructura, contenido vy
codificacion de tales
documentos.

h) Definir y caracterizar
cada uno de los procesos

identificados.
)] Elaborar
procedimientos e

instrucciones de trabajo
de todos los procesos y
actividades, involucrados
con el sistema.

j) Toda la documentacion
debe ser revisada vy
aprobada a medida que
va siendo elaborada,
para luego dar inicio a su
implementacion.

K) Implementar el uso de
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los procedimientos
“control de documentos”
y “Control de Registros”,
para asegurar que toda la
documentacion que va
siendo elaborada,
revisada, aprobada e
implementada  también
esta siendo controlada vy
mantener la evidencia de
la conformidad con los
requisitos, mediante el
control de registros
generados.

Responsabilidad

de la Direccién

el
de

Evidenciar
compromiso
la Alta

El liderazgo,
compromiso e

implicacion de la

a) La Alta Direccién debe
mostrar su compromiso

con el desarrollo e

La

Direccion.

Alta

Es
establecido
por el
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direccion con el
desarrollo e
implementacion
del Sistema de
Gestion de la
Calidad

Alta Direccién con
el SGC es la
mejor manera de
asegurar la
disponibilidad de
recursos y las
revisiones

constantes del
mismo, esto
garantiza la
mejora continua
de la eficacia y
eficiencia de
dicho sistema.
También es
importante que el
personal conozca
las descripciones

de cargos, ya que

implementacion del SGC

y la mejora continda de

su eficacia, a través de:

CJJComunicando

en todos los
niveles de la
Gerencia la
importancia de
satisfacer los
requisitos del
cliente, asi como
los legales vy
reglamentarios que

apliguen.

[10Asegurar la
disponibilidad de

recursos.

comité  de
Calidad, de
acuerdo a la
planificacion
y capacidad

del mismo.
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esto proporciona
un mejor
entendimiento de
las funciones,

responsabilidades

y metas, y
aumenta la
participacion  de

los trabajadores.

b) Es importante elaborar
y establecer un

procedimiento para la
Revision por la Direccion
del SGC. En

procedimiento se definen

este
claramente los criterios
necesarios para llevar a
cabo tales revisiones, asi
como la frecuencia con

gue de deben realizarse.

c) El proceso de Revisién

por la direccion debe
realizarse en la medida
en que se va
desarrollando la
documentacion e
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implementacion del

Sistema.

d) Otro
importante que se debe

aspecto

tener en cuenta es la
definicibn de autoridades
de

y la asignacion

responsabilidades.

Gestion de

Recursos

los

Determinar
proveer
recursos
necesarios
para
implementar,
mantener
mejorar

eficacia

y
los

y
la

del

Es importante

contar con los
recursos
adecuados en
términos de
personal,
infraestructura,
ambiente de
trabajo,

a) ldentificar y proveer los
recursos necesarios para
documentar,
implementar, mantener y
mejorar continuamente la
eficacia del SGC.

b) Elaborar e

implementar un

La

Direccion.

Alta

Es

establecido
por el
comité de
Calidad, de
acuerdo a la
planificacion
y capacidad

del mismo.
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sistema de
gestion de
calidad,

aumentar la

satisfaccion de
los clientes
mediante el
cumplimento

de

requisitos.

Sus

informacion,
proveedores,
recursos
naturales
financieros
alcanzar
objetivos

planificados.

y
para

los

procedimiento para
determinar y proporcionar
la formacion, habilidades
y experiencia necesaria
del personal que realiza
trabajos que afectan la
calidad del

la eficacia de

servicio 'y
evaluar
formacion proporcionada
La

formacién continua del

por la empresa.
personal es el motor del

cambio y el buen
de

Gerencia y la calidad del

funcionamiento la

servicio que presta
depende en gran parte de
la motivacion y

satisfaccion de este.
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c) Elaborar e implementar
un procedimiento para
asegurar el
mantenimiento y control
de las instalaciones,
equipos, software vy
hardware, espacios de
trabajo, y servicios
asociados necesarios
para lograr la
conformidad con los
requisitos del servicio, ya
gue la infraestructura es
la base fundamental para

los procesos operativos.

Realizacién Del

Identificar,

Permite

a

la

La

Alta

Es
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Producto.

planificar y
desarrollar los
procesos

necesarios

para llevar a
cabo un control
de estos
procesos para

garantizar la

calidad del
servicio.
Determinar

y satisfacer los
requisitos  del
cliente
relacionados
con el servicio,
manteniendo

una

Gerencia
estructurar las
operaciones para
alcanzar los
resultados
planificados,
asegurar que las
necesidades y
expectativas de

todas las partes

interesadas son
entendidas y
satisfechas, a

través de la

produccion de un

servicio que
cumple los
requisitos
especificados.

a) ldentificar y planificar

los procesos necesarios

para llevar

prestacion del

a cabo la

servicio,

donde se incluya:

Los
procesos Yy
su
documentac
ion.

Los criterios
de
aceptacion
para
verificar y
validar el
servicio

final.

Direccion.
Supervisores
responsables
cada proceso.
Comité
Calidad.

0
de

de

establecido
por el
comité de
Calidad, de
acuerdo a la
planificacion
y capacidad

del mismo.
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comunicacion

efectiva.

e Los
registros
gque sean
necesarios
para
demostrar la

conformidad

de los
procesos.
b) Elaborar e
implementar un

procedimiento para llevar
a cabo el servicio de
manera controlada
abarcando todo el
proceso desde la
deteccion de la

necesidad del cliente
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hasta

la entrega del

servicio final conforme a

los requisitos
especificados.
Basicamente este
procedimiento debe
contener:

[1JRevision de los
requisitos
relacionados con
el servicio.
[dentificacion
de los procesos
necesarios para
ejecutar dicho
servicio.

OO Identificar y

definir los datos de
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entrada y salida de

cada proceso.

c) Crear y mantener los
registros de cada
operacion 'y  proceso,
como evidencia objetiva

del cumplimiento con los

requisitos.

Planificar e | Proporcionar Determinar los | La Alta | Es

implementar métodos métodos aplicables y | Direccion. establecido

los  procesos | controlados para | necesarios para el | Comité de | por el

para el | la medicion y el | seguimiento de los | Calidad. comité de
Medicion, seguimiento, seguimiento  de | procesos del Sistema de Calidad, de
Andlisis Y | medicién, los procesos, | Gestién de la Calidad y acuerdo a la
Mejora. analisis y | posibilita la | sus indicadores a fin de planificacion

mejora disposicion demostrar la conformidad y capacidad

necesarios efectiva de la no | del servicio y de asegurar del mismo
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para demostrar
la conformidad
del

asegurarse

servicio,

ademas de la

idoneidad  del
Sistema de
Gestion de
Calidad y
mejorar

continuamente
la eficacia del

mismo.

conformidad en

los procesos,
proporciona datos
para la toma de
decisiones
basada en
hechos y es la
mejor manera de
asegurar que el
del

departamento es

desempefio

satisfactorio para
todas las partes
interesadas.

del

Sistema de Gestion de la

la conformidad

Calidad, garantizando y
mejorando
continuamente la
eficacia.

Definir los parametros
de del

funcionamiento y

medicién

desempefio del

Sistema de Gestion de la

Calidad.

Determinar los
métodos para el
seguimiento de los

procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Fuente: Propia
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6.4 LINEAMIENTOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

A modo de reflexion se expone un resumen de 6 pasos que son
necesarios para la implementacién del Sistema de Gestién, tomando en

cuenta aspectos de gran relevancia mostrados a continuacion:

6.4.1. DARSE CUENTA

Este es un concepto muy propio de la psicologia, la persona no quiere
cambiar sino se “da cuenta” de lo que sucede, sino acepta y comprende que
tiene derecho a vivir mejor y a obtener mas resultados de su vida y su
trabajo. Si alguien no se “da cuenta” de su error no lo cambia y si una
persona no emprende un método mas practico y eficaz, nhunca cambiara de
sistema. De igual manera si un Directivo cree que su organizacion “ya esta
bien”, “que es imposible cambiar las cosas”, “que todo depende de los de
arriba” y “que nada se podra hacer”, pues entonces nada cambiara. Por esta
razon el primer paso para el cambio radica en facilitar la vision interna,
reconocer que hay cosas que suceden, aceptar los problemas,

diagnosticarlos y tomar las medidas apropiadas al respecto.

6.4.2. DECISION

Una vez que se ha superado la resistencia al cambio, que el personal ha
comprendido que las dificultades son superables, que tiene derecho a otra
calidad de vida empresarial, a progresar y a tener futuro empresarial estable,
pues es entonces cuando el equipo esta maduro para decidir. Pero decidir no

es formular un objetivo que se alcanzara en un par de afos, es tomar la
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decision de comenzar a elaborar un programa, decidir participar con alegria y
fe en las personas y en la direccion que encabeza el cambio.

Algo muy importante que de debe tener en cuenta es que la decisién no
debe tomarse sobre ninguna base que no sea la del conocimiento, buscando
elementos solidos sobre “;Qué vamos a hacer?” y “;Ddénde nos
encontramos?”. Para saber que vamos a hacer es indispensable formarse,
los Directivos necesitan saber en que consiste la calidad y un sistema y
entonces estaran capacitados para decidir con conocimiento. A partir de aqui
se seguira un plan de formacién que abarque a todos los niveles del
departamento, para asegurase de que todos conocen ¢dbénde van a

meterse? La formacion puede dividirse en:

a) Informacién sobre el proyecto a todos los empleados, con el propdsito
de involucrarlos.

b) Formacion en herramientas técnicas referentes a la calidad, como por
ejemplo filosofia de la calidad, herramientas técnicas, control de
calidad, etc.

c) Formacion en herramientas humanas, como por ejemplo motivacion,

resistencia al cambio, comunicacion, etc.

También se sefialaba que es importante saber “;Dénde nos
encontramos? Y en base a esto tener una orientacion del esfuerzo que debe
realizarse y hacia donde dirigirse, para esto es necesario realizar un

diagnostico que puede ser:

a) Diagnostico del area econdmica: Esto es porque el estado
financiero delimita la inversion que debe hacerse.
b) Diagnostico del area técnica: Consiste en un estudio de los

elementos de calidad que se van a aplicar y captacion de las
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necesidades de cambio en los métodos de trabajo, en este caso de
debe tomar los métodos y modelos proporcionados por ISO
9001:2008.

c) Diagnostico del area humana: la implementacion debe iniciarse con
un clima laboral interno idoneo, para minimizar la resistencia al cambio

y maximizar la implicacion de todo el personal en el proyecto.

Una vez realizado el diagnostico puede decidir que quiere hacer algo para

mejorar y entonces debera comprometerse.

6.4.3. COMPROMISO

El compromiso es una palabra que se relaciona con seriedad, buenas
intensiones y decisiones concretas. Un compromiso se declara con una
redaccion de un documento, donde se establecen los principios de ese
compromiso, es un acuerdo al que se llega frente a ciertas personas de la
Organizacion. También se puede decir que un compromiso es la obligacién
voluntaria de trabajar firmemente para implementar la calidad, respetando las
normas de trabajo que describen los documentos del sistema. El compromiso
se toma primero por los Directivos y luego por todos los mandos y

trabajadores.

6.4.4. ACTUACION

Las intenciones no bastan, los intentos no sirven, tratar de hacerlo no
lleva a ningun sitio, ver si es posible no asegura que se haré lo planeado. La
actuacion es un paso firme y decidido de llevar con un método el
compromiso a la practica. Actuar implica sistemas, métodos, planificacion,

organizacién, objetivos concretos, fechas, grupos de personas y medios.
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Consiste en plasmar en la realidad las mejoras desde las cosa mas sencillas

hasta las mas complejas.

6.4.5. CONTROL

Controlar no es perseguir, es verificar que los objetivos se cumplan en la
medida de lo proyectado, es chequear si lo realizado se ajusta a lo previsto.
El control no debe basarse en detectar lo mal hecho para volver a realizarlo,

se debe establecer el autocontrol.

6.4.6. MEJORA

Una vez implementado el SGC llega el momento de no quedarse dormido
y buscar elementos de ayuda para la mejora continua tales como auditorias
internas, etc. Basicamente el proceso se comporta de acuerdo con el

siguiente flujograma (Ver Figura 13):

C

11ily

Figura 13: Flujograma para la Implementacién del SGC

Fuente: Propia
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7. METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DEL _SISTEMA
DOCUMENTAL

El sistema de Gestion de la Calidad tiene su soporte en el sistema
documental, por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la
calidad, que no es méas que la satisfaccion de las necesidades de los
clientes. La metodologia que se propone cuenta con seis etapas y se

describe de manera general en la figura 13.
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DIAGNOSTICO DF LA DISENO DEL SISTEMA

DETERMINACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA DOFI.MEM‘M« DEL
NECESIAD DE DOCUMENTACION DOCUMENTACION DEPARTANENTO

=
EVALUACION ¥ MEJORA IMPLEMENTACION DEL FLABORACION DE 1LOS
DEL SISTEMA SISTEMADOCUEMTAL DOCUMENTOS

Figura 14: Sistema Documental

Fuente: Propia
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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada en la Gerencia de Operaciones de

Transbolivar C.A, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. El diagnostico de la situaciéon actual de la Gerencia de Operaciones de
Transbolivar C.A, en base al cumplimiento de los requisitos de un
Sistema de Gestion de Calidad como lo establece la norma ISO
9001:2008, es de un 39.15%.

2. La brecha de Calidad encontrada fue de 60.85 % de no cumplimiento;
basado en la metodologia del cuestionario de evaluacion y la
ponderacion que se dio, de acuerdo a la escala de calificacién
establecida en la tabla Anderi Sauri.

3. La investigacion permitié6 dar a conocer las principales procesos que
se llevan a cabo en la Gerencia de Operaciones, tales como solicitud
de servicios comerciales, institucionales y sociales, y los pasos para el
cumplimiento de esta, igualmente procesos tales como la recepcion de
valores y la recaudacion, cantidad de servicios, informes de
novedades que sirven para realizar el informe de gestion que debe
entregar mensualmente en la Gerencia, con esto se observaron las

fortalezas y debilidades de la Gerencia.

4. Se elabor6 el diagrama de caracterizacion, donde se plasmaron uno a
uno los pasos para la prestacion de un servicio de transporte de

calidad, entre ellos: Recepcion de la solicitud del servicio,
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procesamiento de esta, ratificacion de la disposicion de las unidades
de transporte, despacho de la unidad la hora establecida y el envio de
la informacion a la Gerencia de Recaudacion para la confirmacion o

rechazo del servicio.

. Se formuld la filosofia de calidad (politica, objetivos y valores) donde
se refleja lo que debe cumplir y hacer la Gerencia de Operaciones

para brindar un servicio de calidad y de la mejor manera.

. Se elabor6 la documentacion que define los procesos de la Gerencia
de Operaciones bajo el criterio del enfoque de procesos que plantea la
norma ISO 9001-2008, tales como el Mapa de Proceso Relacional
donde identifican los procesos medulares, procesos de apoyo,
procesos de gestion y la interrelacion que existen entre cada uno de
ellos; el Mapa de Procesos Detallado donde se realiza la
representacion en detalle de la interrelacion de los procesos
identificado el despliegue de los mismos; la Practica Operativa de
Coordinacion Comercial; y los Diagramas de Flujo de los diversos
procesos de la Gerencia.

Se presenta la propuesta del disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad de la Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A, basado
en la norma venezolana COVENIN 1SO-9001:2008; el cual contiene
un plan de acciones de mejoras necesarias para cerrar las brechas
encontradas en el diagnostico; dentro de esta propuesta fue incluida la
formulacién de tres (3) indicadores para dicha Gerencia, los cuales

fueron:

e Satisfacciéon del usuario
e Reclamos

e Cumplimiento de los servicio.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados de este estudio se originan y exponen las

siguientes recomendaciones:

1. Realizar la aplicaciéon y el seguimiento del plan de acciéon de mejora
propuesto para cerrar la brecha identificada, siendo necesario que la
Alta Direccion y el personal de la Gerencia se comprometan en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Implementar los procedimientos mandatarios que exige la norma
COVENIN 1SO-9001:2008

3. Fortalecer la adecuacion de la Gerencia de Operaciones de
Transbolivar C.A, implementado la propuesta de disefio del Sistema
de Gestion de la Calidad.

4. Implementar las estrategias aportadas por el andlisis FODA, para la

optimizacién de la Gerencia de Operaciones.

5. Iniciar un plan de elaboracion, aprobacion e implantacion del resto de

la documentacion disefiada para el Sistema de Gestion de Calidad.

6. Aplicar los indicadores propuestos como lo son el indicador de
satisfaccion del usuario, reclamos y cumplimiento de los servicios para
hacerle seguimiento a los procesos que estan dentro del alcance del

Sistema de Gestion de la Calidad.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN ISO
9001:2008

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

0% |25% | 50% | 75% |100% | N/A OBSERVACIONES

Se ha establecido o esta estableciendo un X
SGC de acuerdo con los requisitos de la
norma ISO 9001.

Es mejorada continuamente la eficacia del X
SGC de la organizacion.

Estan  determinados  los procesos X
necesarios y la secuencia e interaccion de
éstos para el SGC.

Se aplican los procesos necesarios para el X
SGC através de la organizacion.

Se han establecido los criterios y los X
métodos necesarios para asegurar que
tanto la operacion como el control de los
procesos es eficaz.

Se asegura la disponibilidad de recursos e X
informacion necesarios para apoyar la
operacibn 'y el seguimiento de los
procesos.

Se realiza el seguimiento, la mediciéon X
(cuando sea aplicable) y el andlisis de
estos procesos.

Se implementan las acciones necesarias X
para alcanzar los resultados planificados y
para la mejora continua de los procesos.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

9. Se gestionan los procesos de acuerdo con
los requisitos de la norma 1SO 9001.

10. Se asegura la organizacién de controlar los
procesos que afectan a la conformidad del
producto con los requisitos, cuando estos
procesos son contratados externamente.

11. Esta definido dentro del sistema de
gestion, el control que ejerce la
organizacion sobre los procesos

contratados externamente.

No se ha implantado un SGC

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

0%

25
%

50
%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. Estd documentado el SGC de la

organizacion.

2. Existe una declaracién documentada de X Esta aplicada en la empresa y es lineamiento
la politica de calidad. para la Gerencia.
3. Existe una declaracién documentada de X Estan aplicados en la empresa y es

los objetivos de calidad.

lineamiento para la Gerencia.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

4. Se cuenta con los procedimientos X Estan aplicados en la empresa y es
documentados requeridos por la horma lineamiento para la Gerencia.
ISO 9001 para las siguientes
actividades:

4.2.3 Control de documentos.

4.2.4 Control de los registros de
calidad

8.2.2 Auditorias Internas

8.3 Control del producto no
conforme

8.5.2 Acciones Correctivas.

8.5.3 Acciones Preventivas.

5. Son los procedimientos documentados X
implementados y mantenidos.
6. Existen procedimientos documentados X

necesarios para la eficaz planificacion,
operacién y control de los procesos.

109




CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

BASADO EN ISO 9001:2008

7. Los procedimientos  documentados
incluyen:
Mapas de proceso.
Organigramas.
Comunicaciones internas.
Esquemas de produccion.

Listas de proveedores aprobados.

Planes de Calidad.

4.2.2. Manual de la Calidad.

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. La organizacion ha establecido y cuenta
con un manual de la calidad
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

2. El manual de la calidad incluye: X
El alcance del SGC.
Detallas y justificaciones de cualquier
exclusion.
Los procedimientos documentados
establecidos para el SGC o referencia
a los mismos.
Una descripcion de la interaccion entre
los procesos del SGC.
4.2.3 Control de los Documentos.
0% | 25% | 50% | 75% |100% | N.A OBSERVACIONES
1. Estan controlados los documentos X
requeridos por el SGC.
2. Existe un procedimiento documentado que X
defina los controles necesarios para:
Aprobar los documentos en cuanto su
adecuacion antes de su emision.
Revisar, actualizar y aprobar documentos
cuando sea necesario.
3. Se identifican los cambios en los X
documentos
4. Se identifica el estado de revisién actual de X
los documentos.
5. Se asegura que las versiones pertinentes de X
los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.
6. Se asegura que los documentos X
permanecen legibles y facilmente
identificables.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

Se asegura que los documentos de origen
externo que la organizacién determina que
son necesarios para la planificacion y
operacion del sistema de gestiébn de la
calidad se identifican y se controla su
distribucion.

Se identifican adecuadamente los
documentos obsoletos, cuando se
mantienen por cualquier razén.

4.2.4 Control de los Registros

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Se cuenta con los registros que demuestran
la operacion eficaz del SGC.

Se cuenta con los registros que demuestran
la conformidad con los requisitos.

Son los registros legibles.

Son los registros facilmente identificables.

alkh|w

Son los documentos faciimente
recuperables.

XXX

La organizacibn ha establecido un
procedimiento documentado para el control
de los registros que incluya:

La identificacion de los registros.

El almacenamiento de los registros.

La proteccion.

La recuperacion de los registros.

El tiempo de retencidn de los registros.

La disposicion de los registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

La alta direccion ha comunicado a la
organizacion la  importancia de
satisfacer los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios.

La direccion lleva a cabo las revisiones
al SGC.

No existe un sistema de gestién de la
calidad

La direccién asegura la disponibilidad
de recursos.

5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Se determinan por la alta direccién los
requisitos del cliente.

Se cumplen los requisitos del cliente.

Se tiene evidencia del aumento de la
satisfaccion del cliente.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Existe una declaracion documentada
de la politica de calidad.

Es controlada la politica de la calidad de
acuerdo con los requisitos de la clausula
4.2.3.

Es revisada la politica de calidad para
su continua adecuacion.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

Se identifican los cambios y el estado
de revisibn actual de la politica de
calidad.

Se asegura de que la versién pertinente
de la politica de calidad se encuentra
disponible en los puntos de uso.

Se previene el uso no intencionado de
la politica de calidad obsoleta o se
aplica una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por
cualquier razén.

La politica de calidad es adecuada para
el propdsito de la organizacion.

La politica de calidad incluye el
compromiso de cumplir los requisitos y
de mejorar continuamente el SGC.

La politica de calidad proporciona un
marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de calidad.

10.

La politica de calidad es comunicada
dentro de la organizacion.

11.

La politica de calidad es entendida
dentro de la organizacion.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERAVCIONES

Se han establecido los objetivos de la
calidad en las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizacion.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

BASADO EN ISO 9001:2008

Existe una declaracion documentada
de los objetivos de calidad.

Son controlados los objetivos de la
calidad de acuerdo con los requisitos de
la cldusula 4.2.3.

Son revisados los objetivos de calidad
para su continua adecuacion.

Se identifican los cambios y el estado
de revision actual de los objetivos de la
calidad.

Se asegura de que la versién pertinente
de los objetivos de calidad se
encuentran disponibles en los puntos de
uso.

Se previene el uso no intencionado de
los objetivos de calidad obsoletos o se
aplica una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por
cualquier razén.

Son adecuados los objetivos de calidad
para el propdsito de la organizacion.

Se incluyen los objetivos de calidad
necesarios para cumplir los requisitos
del producto.

10.

Son coherentes los objetivos de calidad
con la politica de la calidad.

11

.Son comunicados los objetivos de

calidad dentro de la organizacion.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

12. Son medibles y son medidos los
objetivos de calidad dentro de la X
organizacion.

5.4.2 Planificacién del SGC

0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N.A OBSERVACIONES

1. La alta direccién se asegura de que la
planificacion del SGC incluye:
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

La identificacion de los procesos
necesarios para el SGC y su aplicacién
a través de la organizacion.

La secuencia e interaccion de estos
procesos.

Los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacién
como el control de los procesos sean
eficaces,

La disponibilidad de recursos e

informacién necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de los
procesos.

El seguimiento, la medicién y el
analisis de estos procesos.

La implementacion de las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora
continla de estos procesos.

2. La alta direccion se asegura de que la X
planificacion del SGC se realiza con el
fin de cumplir con los objetivos de
calidad.

3. La alta direccion se asegura de que se X
mantiene la integridad del SGC cuando
se planifican e implementan cambios en
éste.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La alta direccion se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan
definidas.

Se cuenta con un manual de funciones
y responsabilidades.

La alta direccion se asegura de que las
responsabilidades y autoridades son
comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Se ha designado un miembro de la alta
direccibn de la organizacibn como
representante de la gerencia con
autoridad y responsabilidad.

El representante de la gerencia se
asegura de que se establecen,
implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC.

El representante de la gerencia
presenta informes a la alta direccién
sobre el desempefio del SGC vy
cualquier necesidad de mejora.

El representante de la gerencia se
asegura de que se tome conciencia de
los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

evaluacion de oportunidades de mejora

Estdn definidas las funciones del |X

representante de la gerencia en el

manual de funciones y

responsabilidades de su cargo.

5.5.3 Comunicacién interna

0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N.A OBSERVACIONES

Se establecen los procesos de [X

comunicacion apropiados dentro de la

organizacion.

Se efectda la comunicacion X

considerando la eficacia del SGC.

Se mantienen los registros que X

demuestran que los procesos de

comunicacion son adecuados para la

organizacion.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades
0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N.A OBSERVACIONES

. Existe un programa para la revision

del SGC por la alta direccion. X
. La alta direccion revisa el SGC de

acuerdo con lo planificado. X

Incluye la revision por la alta direccion la X
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y la necesidad de efectuar cambios en
el SGC.

Incluye la revisién por la alta direccion la
necesidad de efectuar cambios en la
politica y objetivos de la calidad.

Se mantienen registros de la revision
por la gerencia al SGC.

5.6.2 Informacién para revision

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La revision del SGC por la alta direccion
incluye los objetivos de calidad.

La revision del SGC por la alta direccién
incluye los resultados de las Auditorias
de Calidad.

La revision del SGC por la alta direccién
incluye la conformidad del producto.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye las no conformidades reales y
potenciales que se detectan en la
operacion.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye Las acciones correctivas vy
preventivas.

La revision del SGC por la alta direccién
incluye acciones de seguimiento a
revisiones de la direccion previas.

La revision del SGC por la alta direccién
incluye el estado de planificacion y
ejecucion de la capacitacion.

La revision del SGC por la alta direcciéon
incluye el estado de calibracion y

120




CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

mantenimiento de los equipos de
operacién y medicion.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye las evaluaciones de los
proveedores.

10.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye los reclamos de los clientes y las
evaluaciones de los clientes a la
organizacion.

11.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye los resultados de los indicadores
de monitoreo del proceso como de
cumplimiento de objetivos.

12.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye los cambios que podrian afectar
el desempefio del SGC.

13.

La revision del SGC por la alta direccion
incluye las recomendaciones para la
mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

0%

25%

50% | 75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Se documenta el cumplimiento de las
acciones fijadas con anterioridad.
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2. Los resultados de la revision por la
direccién incluyen todas las acciones y
decisiones tomadas con:

La mejora de la eficacia del SGC.
La mejora de los procesos del SGC.

La mejora del producto en relacién
con los requisitos del cliente.

Las necesidades de recursos.

Las conclusiones de la revision.

3. Las acciones que se deben emprender,
indicando el plazo y los responsables de
la ejecucion.

4. Se controlan los registros tal como se
establece en 4.2.4.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. La organizacion determina y
proporciona los recursos necesarios
para implementar y mantener el SGC.

2. La organizacion determina y
proporciona los recursos necesarios

122




CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

para mejorar continuamente la eficacia.

La organizacion determina y
proporciona los recursos necesarios
para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Se han identificado los cargos del
personal que realiza trabajos que
afectan la conformidad con los
requisitos del producto.

Se puede demostrar la competencia del
personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del producto.

6.2.2 Competencia, Formacion Y Toma De Conciencia

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La organizacion ha determinado la
competencia necesaria para el personal
gue realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del
producto.

X

La organizacion proporciona formacion
0 toma otras acciones para lograr la
competencia necesaria cuando sea
aplicable.
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3.

La organizacion se asegura que se ha
logrado la competencia necesaria.

La organizacion se asegura de que el
personal sea consciente de la
pertinencia e importancia de sus
actividades.

La organizacion se asegura de que el
personal sea consciente de coOmo sus
actividades contribuyen al logro de los
objetivos de calidad.

La organizacibn mantiene los registros
apropiados que  demuestran la
educacién, formacién, habilidades vy
experiencia de su personal.

Se controlan estos registros tal como se
establece en 4.2.4.

6.3 INFRAESTRUCTURA

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacion determina y mantiene
edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del
producto.

La organizacion determina y mantiene el
equipo para los procesos necesario
para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

La organizacion determina y mantiene
los servicios de apoyo (tales como
transporte, comunicacion o sistemas de
informacion). para lograr la conformidad
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con los requisitos del producto.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N.A OBSERVACIONES
1. La organizacion determina y gestiona el X
ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N.A OBSERVACIONES
1. La organizacién determina y desarrolla X
los procesos necesarios para la
realizacién del producto.
2. La planificacion de la realizacion del X

producto es coherente con los requisitos
de los otros procesos del SGC.
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3. Se determinan durante la planificacion X
de la realizacion del producto, cuando
sea apropiado:

Los objetivos de calidad y los
requisitos para el producto.

Los procesos especificos para el
producto.

Los documentos especificos para el
producto.

Los recursos especificos para el
producto.

Las actividades requeridas de
verificacién, validacién, medicion,

seguimiento, inspeccion y
ensayo/prueba especificas para el
producto.

Los criterios para la aceptacion del
producto.

Los registros necesarios para
proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos.

4. Es el resultado de esta planificacion | X
presentado en forma adecuada para la
metodologia de operacion de la
organizacion.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

0% | 25% | 50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. La organizaciéon determina los requisitos
especificados por el cliente.

X

2. La  organizacion determina  las
caracteristicas que son relevantes en el
producto y/o servicio para el cliente.

X

3. Se incluyen los requisitos para las X
actividades de entrega y las posteriores
a la misma.

4. La organizacion determina los requisitos
no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, cuando sea
conocido.

5. La organizacién determina los requisitos
legales y reglamentarios relacionados
con el producto.

6. La organizacion determina cualquier
requisito adicional que la organizacion
considere necesario.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

0% | 25% | 50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES
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1. Revisa la organizacion los requisitos X
relacionados con el producto.
2. Se efectla esta revision antes de que la X

organizacion se  comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos).

3. Se asegura la organizacion de que: X
Estan definidos los requisitos del

producto.

Estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados
previamente.

Tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos definidos.

Se mantienen registros de los
resultados de la revisién y de las
acciones originadas por la misma.

Se confirman los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, Cuando el
cliente no proporciona una
declaracion documentada de los
requisitos.
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4.

Cuando se cambian los requisitos del
producto, la organizacién se asegura de
gue la documentacién pertinente es
modificada y de que el personal
correspondiente es consciente de los
requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacion determina e
implementa disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes
relativas a la informacién sobre el
producto.

La organizacion determina e
implementa disposiciones eficaces para
la comunicacibn con los clientes
relativas a las consultas, contratos o
atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

La organizacion determina e
implementa disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes
relativas a la retroalimentaciéon del
cliente incluyendo sus quejas.

7.3

DISENO Y DESARROLLO
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7.3.1

Planificacion del disefio y desarrollo

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La organizaciéon planifica y controla el
disefo y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y
desarrollo la organizacion determina las
etapas del disefio y desarrollo

. Durante la planificacion del disefio y
desarrollo la organizacion determina la
revision, verificacion y validacion,
apropiadas para cada etapa del disefio
y desarrollo

. Durante la planificacion del disefio vy
desarrollo la organizacion determina las
responsabilidades y autoridades para el
disefio y desarrollo

La organizacion gestiona las interfaces
entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo.

La organizacidon se asegura de que la
comunicacion es eficaz entre los
diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo.

La organizacién se asegura de que hay
una clara asignacion de
responsabilidades entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y
desarrollo.

Son actualizados los resultados de la
planificacion, segin sea apropiado, a
medida que progresa el disefio y
desarrollo.
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7.3.2

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

0% | 25%

50%

75%

100% | N.A

OBSERVACIONES

1. Se determinan los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del
producto y se mantienen los registros.

2. Los elementos de entrada incluyen los
requisitos funcionales y de desemperio.

3. Los elementos de entrada incluyen los
requisitos
aplicables.

legales y reglamentarios

4. Los elementos de entrada incluyen la
informacion proveniente de disefios
previos similares, cuando es aplicable.

5. Los elementos de entrada incluyen
cualquier otro requisito esencial para el
disefio y desarrollo.

6. Se revisan estos elementos para verificar
su adecuacion.

7. Se asegura que los requisitos estan
completos, sin ambigliedades y no son
contradictorios.

7.3.3

Resultados del disefio y/o desarrollo

0% | 25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. Los

resultados del disefio vy
desarrollo estan en un formato
adecuado para la verificacion
respecto a los elementos de entrada
del disefio y desarrollo.

2. Los

resultados del disefio vy
desarrollo se aprueban antes de su
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funciones  relacionadas con la(s)
etapas(s) del disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando.

liberacion.
Los resultados del disefio vy X
desarrollo cumplen con los requisitos
de los elementos de entrada para el
disefo y desarrollo.
Los resultados del disefio vy X
desarrollo proporcionan la
informacion  apropiada para la
compra, la produccion y la prestacion
del servicio.
Los resultados del disefio vy X
desarrollo  contienen o  hacen
referencia  a los criterios de
aceptacioén del producto
Los resultados del disefio vy X
desarrollo especifican las
caracteristicas del producto que son
esenciales para el uso seguro y
correcto.
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N.A OBSERVACIONES
Se realizan revisiones sisteméaticas X
del disefio y desarrollo en las etapas
adecuadas de acuerdo con lo
planificado.
Se evalla la capacidad de los resultados X
de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos.
Se identifica cualquier problema y se X
proponen las acciones necesarias.
Se incluyen representantes de las X
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5.

Se mantienen registros de los resultados
de las revisiones y de cualquier accién
necesaria.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

Se realiza la verificacion del disefio
de acuerdo con lo planificado.

2.

La verificacion del disefio asegura
gue los resultados del disefio y
desarrollo, cumplen los requisitos de
los elementos de entrada del disefio
y desarrollo.

Se mantienen registros de los
resultados de la verificacion y de
cualquier accion gue sea necesaria.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

Se realiza la validacion del disefio y/o
desarrollo de acuerdo con lo
planificado.

La validacion del disefio asegura que
el producto resultante es capaz de
cumplir los requisitos para su
aplicaciébn  especificada o uso
previsto, cuando sea conocido.

La validacion del disefio se completa
antes de la entrega o implementacién
del producto.
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4. Se mantienen registros de los

resultados de la validacion y de
cualquier accién gue sea necesaria.

7.3.7

Control de cambios del disefio y/o desarrollo

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Se identifican los cambios del disefo
y/o desarrollo.

Se mantienen registros de los
cambios en el disefio y/o desarrollo.

Se verifican y validan los cambios en
el disefio y/o desarrollo antes de su
implementacion.

Se aprueban los cambios en el
disefio y/o desarrollo antes de su
implementacion.

La revision de los cambios del disefio
y desarrollo incluyen la evaluacion
del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto
ya entregado.

Se mantiene los registros de los
resultados de la revision de los
cambios y de cualquier accion que
sea necesaria.

COMPRAS

74.1 Proceso de compras

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. Se asegura la organizacién de que el

producto adquirido cumple con los
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requisitos de compra especificados.

El tipo y alcance del control aplicado
al proveedor y al producto adquirido
depende del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacién
del producto o sobre el producto final.

. La organizacion evalla y selecciona
los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos
de acuerdo con los requisitos de la
organizacion.

Se establecen los criterios para la
seleccién, evaluacibn y la re-
evaluacién de los proveedores.

Se mantienen los registros de los
resultados de las evaluaciones y de
cualquier acciébn necesaria que se
derive de las mismas.

7.4.2 Informacion de las compras

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. Los documentos de compra

contienen la informacibn  que
describe el producto a comprar.
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2.

Cuando sea apropiado:
Se incluyen en los documentos de

compra  requisitos para la
aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y
equipo.

Se incluyen en los documentos de
compra  requisitos para la
calificacion del personal.

Se incluyen en los documentos de
compra requisitos del SGC.

3.

Se asegura la organizacion de la
adecuacién de los requisitos de
compra antes de comunicarselos al
proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacion  establece e
implementa la inspeccion u otras
actividades necesarias para la
asegurarse de que el producto
comprado cumple con los requisitos
de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente
quieren llevar a cabo la verificacion
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en las instalaciones del proveedor, la
organizacion  establece en la
informacién de compra las
disposiciones para la verificacién
pretendida y el método para la
liberacion del producto.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. La organizacion planifica y lleva a
cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones
controladas.
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2. Las condiciones controladas incluyen X
cuando es aplicable
La disponibilidad de informacién

gue describe las caracteristicas
del producto,

La disponibilidad de instrucciones de
trabajo, cuando es necesario,
El uso del equipo.

La disponibilidad y el uso de
equipos de seguimiento vy
medicion,

La implementacién del

seguimiento y de la medicion

La implementacion de actividades
de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

N.A

OBSERVACIONES
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La organizacion valida los procesos de X
produccion y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no pueden
verificarse  mediante  actividades  de
seguimiento o medicidn posteriores.

La organizacién valida los procesos de X
produccion y de prestacion del servicio en el
gue las deficiencias se hacen aparentes
Unicamente después de que el producto
esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.

La validacion demuestra la capacidad X
de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

Ha definido la organizacién los criterios | X
para la revision y aprobacién de los
procesos.

Ha establecido la organizacion los |X
criterios definidos para la revision y
aprobacion de los procesos.

Ha establecido la  organizacién X
disposiciones para la aprobacion de los
equipos Y la calificaciéon del personal.

Ha  establecido la  organizacion X
disposiciones para el uso de métodos y
procedimientos especificos.

Ha  establecido la  organizacion X
disposiciones para los requisitos de los

registros

Ha establecido la  organizacion X

disposiciones para la revalidacion
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

Cuando es apropiado, la organizacién identifica el
producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion del producto.

La organizacion identifica el estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion
a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad es un requisito, la
organizacién controla la identificacion Unica del
producto y mantener registros.

7.5.4 Propiedad del cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

1. La organizacion cuida los bienes que
son propiedad del cliente mientras estan
bajo el control de la organizacién o
estan siendo utilizados por la misma.

2. La organizaciéon identifica, verifica,
protege y salvaguarda los bienes que
son propiedad del cliente suministrados
para su utlizacibn o incorporacion
dentro del producto.

3. Es registrado y comunicado al cliente
cualquier bien propiedad del cliente que
se pierde, deteriora 0 que de algun otro
modo se considera inadecuado para su
uso.
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7.5.5 Preservacion del producto

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacion preserva el producto
durante el proceso interno y la entrega
al destino previsto para mantener la
conformidad con los requisitos.

Segun sea aplicable la preservacion
incluye la identificacion, manipulacién,
embalaje, almacenamiento y proteccion.

Se aplica la preservacion a las partes
constitutivas de un producto.

7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La organizacion determina el
seguimiento y la medicion a realizar.

La organizacion determina los equipos
de seguimiento de medicién necesarios
para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los
requisitos determinados.

La organizacion establece los procesos
para asegurarse de que el seguimiento
y medicién pueden realizarse.

La organizacion establece los procesos
para asegurarse de que el seguimiento
y la medicién se realizan de una manera
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coherente con los requisitos.

Cuando es necesario asegurarse de la
validez de los resultados, el equipo de
medicion se calibra y verifica a
intervalos especificados o antes de su
utilizacion.

El equipo de medicién se calibra y/o
verifica comparado con patrones de
medicién trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales.

Cuando no existan patrones nacionales
0 internacionales se registra la base
utilizada para la calibracion o Ia
verificacion.

El equipo de medicion se ajusta o
reajusta cuando es necesario.

El equipo de medicién se identifica para
poder determinar su estado de
calibracion.

10.

El equipo de medicién se protege contra
ajustes que puedan invalidar el
resultado de la medicion.

11.

El equipo de medicion se protegerse
contra los dafios y el deterioro durante
la manipulacién

12.

El equipo de medicion se protegerse
contra los dafios y el deterioro durante
el mantenimiento.

13.

El equipo de medicion se protegerse
contra los dafios y el deterioro durante
el almacenamiento.

14.

La organizacion evalla y registra la
validez de los resultados de Ilas
mediciones anteriores cuando se
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detecta que el equipo no esta conforme
con los requisitos.

15.

La organizacion toma las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado.

16.

Se mantienen los registros de los
resultados de la calibracion y la
verificacion.

17.

Se confirma la capacidad de los
programas informaticos para satisfacer
su aplicacion prevista cuando éstos se
utilizan en actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos
especificados.

18.

Se confirma la capacidad de los
programas informéticos antes de iniciar
su utilizaciéon y se confirma cuando es
necesario.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacion planifica e implementa
los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para
demostrar la conformidad con los
requisitos del producto.

2.

La organizaciéon planifica e implementa
los procesos de seguimiento, medicion,
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andlisis y mejora necesarios para
asegurarse de la conformidad del SGC.

3.

La organizacién planifica e implementa
los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para
mejorar continuamente la eficacia del
SGC.

4.

Se determinan los métodos aplicables
para los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de
su utilizacion.

8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacién realiza, como una
medida del desempefio del SGC, el
seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion?.

Se determinan los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion?.
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8.2.2 Auditoria interna

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. Se planifica un programa de auditorias
tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas
por auditar, asi como los resultados de
auditorias previas.

2. La organizacion lleva a cabo auditorias
internas para determinar si el SGC es
conforme con las  disposiciones
planificadas.

3. La organizacion lleva a cabo auditorias
internas para determinar si el SGC es
conforme con los requisitos de ISO
9001.

4. La organizacion lleva a cabo auditorias
internas para determinar si el SGC es
conforme con los requisitos del SGC
establecidos por la organizacion.

5. La organizacion lleva a cabo auditorias
internas para determinar si el SGC ha
sido implementado y se mantiene de
manera eficaz.

6. Se han definido los criterios de
auditoria, el alcance de las mismas, su
frecuencia y la metodologia.

7. La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias asegura la
objetividad e imparcialidad del proceso
de auditoria.

8. Los han realizado auditorias en las que
los auditores auditen su propio trabajo.
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9.

Se ha definido un procedimiento
documentado que incluya:
Las responsabilidades y los

requisitos para la planificacion y la
realizacion de auditorias.

El informe de los resultados.

El mantenimiento de los registros.

10.

La direccién responsable del area que
esta siendo auditada se asegura de que
se toman las correcciones y las
acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

11.

Las actividades de seguimiento incluyen
la verificacion de las acciones tomadas y
el informe de los resultados de la
verificacion.

8.2.3 Medicién y seguimiento de los procesos

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1.

La organizacibn aplica  métodos
apropiados para el seguimiento, Yy
cuando es aplicable, la medicién y de los
procesos del SGC.

Estos métodos demuestran la capacidad
de los procesos para alcanzar los
resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados
planificados, se llevan a cabo
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correcciones y acciones correctivas,
segln sea conveniente.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. La organizacion mide y hace un
seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen
los requisitos del mismo.

2. La medicién se efectla en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas.

3. Se mantiene evidencia de la
conformidad con los criterios de
aceptacion.

4. Los registros indican la(s) persona(s)
que autoriza(n) la liberacion del
producto al cliente.

5. Se garantiza que la liberacion del
producto y la prestacién del servicio al
cliente se llevan a cabo hasta que se
han completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas.

6. Se ha obtenido la aprobacién para la
liberacion por una autoridad pertinente
y, cuando corresponde, por el cliente,
cuando no se han completado
satisfactoriamente las  disposiciones
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planificadas.

8.3

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La organizacion se asegura de que el
producto que no es conforme con los
requisitos del producto, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega
no intencional.

Se establece un  procedimiento
documentado que defina los controles,
las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme.

En el tratamiento de los productos no
conformes:
Se toman las acciones para eliminar la

no conformidad detectada.

Se autoriza su uso, liberaciéon o
aceptacién bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente.

Se toman acciones para impedir su
uso o aplicacion originalmente
previsto.

Se toman acciones apropiadas a los
efectos, o efectos potenciales, a las no
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conformidades cuando se detecta un
producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su
uso.

Cuando se corrige un producto no
conforme, se somete a una nueva
verificacibon  para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Se mantiene los registros de la
naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las
concesiones gque se hayan obtenido.

8.4

ANALISIS DE DATOS

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

La organizacién determina, recopilar y
analizar los datos apropiados para
establecer la idoneidad y la eficacia del
SGC.

No se encuentra establecido un SGC

La organizacion utliza los datos
adecuados para identificar dénde puede
realizarse la mejora continua de la
eficacia del SGC.

Se incluyen los datos generados en el
resultado del seguimiento y medicién y
de cualesquiera otras fuentes
pertinentes.

149




CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2008

4,

El andlisis de los datos proporciona
informacioén sobre:
La satisfaccion del cliente.

La conformidad con los requisitos del
producto.

Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas.

Los proveedores.

8.5

MEJORA

8.5.1 Mejora continua

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

=

La organizacion mejorar continuamente
la eficacia del SGC, mediante el uso de
la politica de la calidad.

La organizacidon mejorar continuamente
la eficacia del SGC, mediante el uso de
los objetivos de la calidad.

La organizacion mejorar continuamente
la eficacia del SGC, mediante el uso de
los resultados de las auditorias.

La organizacion mejorar continuamente
la eficacia del SGC, mediante el uso del
analisis de los datos.
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5. La organizacion mejorar continuamente
la eficacia del SGC, mediante el uso de
las acciones correctivas y preventivas.

6. La organizacion mejorar continuamente
la eficacia del SGC, mediante la revision
por la direccion.

8.5.2 Accién correctiva

0%

25%

50%

75%

100%

N.A

OBSERVACIONES

1. La organizacibn toma acciones para
eliminar las causas de las no
conformidades con el objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir.

2. Las acciones correctivas son apropiadas
a los efectos de las no conformidades
encontradas.
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3. Existe un procedimiento documentado X
para definir los requisitos para:
Revisar las no conformidades
(incluyendo las quejas de los clientes).
Determinar las causas de las no
conformidades.
Evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelven a ocurrir.
Determinar e implementar las acciones
necesarias.
Registrar los resultados de las
acciones tomadas.
Revisar las acciones correctivas
tomadas.
8.5.3 Accion preventiva
0% | 25% | 50% | 75% |100% |N.A OBSERVACIONES
1. La organizacibn determina acciones X
para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir
Su ocurrencia.
2. Las acciones preventivas son | X

apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales.
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3. Existe un procedimiento documentado X
para definir los requisitos para:
Identificar 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 resultados de las acciones
tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.
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