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Introducción
En esta era de globalización, las organizaciones deben tener un perfecto control sobre sus áreas y actividades, de allí la importancia del uso de sistemas de gestión, los cuales son el resultado de la integración entre personas, tecnologías, procedimientos e información, para dar respuesta a los problemas empresariales y así lograr las metas establecidas.
Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y transparente, y la implementación y mantenimiento de un sistema de gestión diseñado para mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de todas las partes interesadas, es la clave para el logro de este anhelado éxito.
La gestión de una organización comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas, y se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la alta dirección con el objeto de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño, lo cuales son: enfoque al cliente, liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistemas para la gestión, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de desiciones, y el fomento de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Estos ocho principios constituyen la base de las normas de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.
ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO), la cual establece entre sus normas de la serie 9000, que la adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización y que además el diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad están influenciados por: el entorno de la organización y sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea, su tamaño y la estructura de la organización.
En el presente informe se presentan los resultados obtenidas al llevar a cabo la asignación relacionada a la evaluación de las clausulas establecidas en la norma ISO 9001:2008, tomando la empresa Orinoco Iron como objeto del estudio. Esta organización ubicada en la región Guayana (Venezuela), dedicada a la fabricación de briquetas empleando la tecnología de reducción FINMET, contempla entre sus objetivos organizacionales el incremento de su competitividad en el mercado, a través de la elevación de su productividad, el aseguramiento de la calidad de sus productos y evidentemente la satisfacción de sus clientes nacionales e internacionales. Esta empresa actualmente esta pendiente por auditoria para recertificar su Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, siendo este uno de las motivaciones principales por la que fue seleccionada para la asignación.

La red de procesos de Orinoco Iron se encuentra estructurada en siete procesos estratégicos los cuales son: Gestión Empresarial, Gestión de Finanzas, Gestión de R.R.H.H, Gestión Riesgos Ambientales y laborales, Gestión Suministro, Gestión de Fabricación y Gestión de Comercialización. Con el objeto de delimitar la asignación, se evaluó el sub-proceso de mantenimiento, el cual se lleva a cabo en la Gerencia de Mantenimiento, estando contemplado el subproceso dentro del Proceso de Gestión de Fabricación.

A continuación se presenta una breve descripción de la empresa, así como de la unidad funcional seleccionada, para posteriormente exponer el diagnostico de la situación actual del subproceso y la brecha de calidad resultante. Finalmente se establece algunas propuestas de planes de mejoras y recomendaciones para corregir los desvíos encontrados.
Presentación de la empresa
Orinoco Iron S.C.S es una planta de reducción directa con tecnología FINMET (Finos Metalizados), la cual utiliza como materia prima finos de mineral de hierro. Su tecnología fue desarrollada por FIOR de Venezuela, S.A., la cual fue fundada el 3 de Agosto de 1973. La empresa FIOR debe su nombre a las iniciales en ingles “Fluidized Iron Ore Reduction” (reducción de mineral de hierro en lecho fluidizado).
El proceso de construcción de la planta Orinoco Iron comenzó en 1997 e inició sus operaciones el 29 de Mayo del año 2000. Cuenta con dos modulos de operación diseñados para producir 2.2 millones de toneladas anuales de briquetas.

Los objetivos principales de la empresa son producir y briquetear hierro en caliente a partir de finos de mineral de hierro mediante el proceso de lecho fluidizado FINMET. Para lograr estos objetivos, cumple con funciones tales como: 

· Promover y preveer seguridad dentro del entorno de trabajo, que garantice una operación libre de accidentes y una existencia saludable.

· Satisfacer plena y continuamente los requerimientos del cliente en cuanto a la calidad del producto.

· Mantener un continuo aporte de mejoras e innovaciones tecnológicas, a través de la investigación y el desarrollo de nuevos procesos que garanticen un contínuo crecimiento.

· Fabricar y comercializar insumos metálicos que satisfagan la demanda de la industria nacional e internacional.

· Alcanzar y mantener los estándares requeridos necesarios para la preservación del ambiente.

· Mantener una estrecha relación con clientes y proveedores, preferentemente en donde no hayan intermediarios, mediante una busqueda activa y selectiva de los mismos.

· Promover y apoyar buenas relaciones con la comunidad a través de mejoras cívicas y sociales dentro de los límites de tiempo y presupuesto fuera de toda política partidista.

· Mantener buenas relaciones con la familia como ejemplo social y soporte al desarrollo integral del personal que labora en la empresa.
· Fomentar la integración de los trabajadores y los sindicatos hacia el logro de los objetivos comunes que promuevan la competitividad de la empresa.

· Cumplir estrictamente el ordenamiento legal vigente.

En Orinoco Iron se concibe la calidad como una actitud, una expresión de competencia, una firme voluntad de superar las expectativas del cliente, un compromiso de servivio, hacer las cosas bien desde el principio, con decidido sentido de misión. Tiene como misión producir y suministrar oportunamente unidades de hierro al mercado siderúrgico mundial dentro de los parametros de calidad acordados en una estrecha relación de servicios. Como visón, se plantea ser el procutor y suministrador de unidades de hierro mas competitivo y confiable del mundo; operando sin accidentres, con mínimo impacto ambiental, alta responsabilidad legal y social, y con personal, clientes y accionistas satisfechos.
Actualmente Orinoco Iron es el mayor productor de Hierro Briqueteado en Caliente, en América. Sus productos han sido los recursos preferidos de unidades de hierro virgen a nivel mundial y su experiencia exportadora se remonta a finales de 1970.

Para dirigir y gestionar de manera sistemática y visible la organización, Orinoco Iron ha decidido implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad, para controlar el proceso de producción y prestación der servicio, perisguiendo al mismo tiempo, mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del desempeño de la organización, de acuerdo a los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001.

Basado en los requisitos de la norma, Orinoco Iron ha establecido y documentado los procesos conforme a los lineamientos de documentación establecidos. La estructura de la documentación orientada hacia los procesos, se subdivide en tres niveles.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Para dirigir y gestionar de manera sistematica y visible la organizacion, ORINOCO IRON ha decidido
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad, para controlar el proceso de produccion y
prestacion del servicio, persiguiendo al mismo tiempo, mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del
desempefio de la organizacion, de acuerdo a los requisitos de la Norma Internacional SO 9001: 2000.
Basado en los requisitos de la Norma, ORINOCO IRON ha establecido y documentado los procesos
conforme a los lineamientos de documentacion establecidos
#  Elaboracion y Codificacion de los documentos. Cédigo: PREOTNOO1
% Elaboracion de Manuales. Cédigo: PREQTNOD2
% Control de los Documentos. Cédigo: PREOTNOD3
@

La estructura de la documentacién orientada hacia los procesos, se subdivide en tres (03) niveles:

# Manual del Sistema de Gestion de la calidad: Describe como la organizacion satisface los
requisitos de calidad establecidos en el modelo contractual ISO 9001:2000.

# Manual de Organizacién: Esta conformado por las descripciones de cargo del personal adscrito a la
unidad, Politicas Funcionales, Politicas Generales, Organigramas, Objetivos.

Manual de Documentos de la Calidad: Esta integrado por los procedimientos, Procesas, e
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Fig. 1. Estructura de la documentación en Orinoco Iron

El sistema de Gestión implementado en Orinoco Iron presenta tres exclusiones en la clausula 7 (la cual es la única clausula de la norma ISO 9001:2008 que admite exclusion), las cuales son:

7.3 Diseño y Desarrollo: La organización fabrica un producto único de acuerdo a las especificaciones ofrecidas y comprometidas con los clientes, por lo cual las etapas que conllevan al diseño y desarrollo del producto no aplican. Ello obedece a las características del producto el cual es vendido exclusivamente a un pequeño número de clientes internaciones que demandan una gran cantidad de material, para ser utilizado como un componente en la fabricación del acero. Orinoco Iron tiene la capacidad de efectuar variaciones en cuanto a la composición química de las briquetas, pero en la actualidad, la planta no esta adecuad para fabricar otros productos.

7.5.2 Validación de los Procesos de la Producción y la Prestación del servicio: Las disposiciones a establecer para garantizar el cumplimiento de este requisito no aplica en virtud de que las condiciones de fabricación permiten verificar mediante las actividades de seguimiento y control la calidad del producto a obtener, y a través de mediciones posteriores, el no despachar briquetas que no cumplan con la composición química negociada con los clientes.
7.5.4 Propiedad del Cliente: la materia prima con la cual se fabrica la briqueta es directamente adquirida al proveedor de Orinoco Iron, por lo cual no aplica el caso donde el cliente suministre los componentes para la fabricación del producto.

Descripción de la unidad
La red de procesos de Orinoco Iron se encuentra estructurada en siete procesos estratégicos los cuales son: Gestión Empresarial, Gestión de Finanzas, Gestión de R.R.H.H, Gestión de Riesgos Ambientales y Laborales, Gestión de Suministro, Gestión de Fabricación y Gestión de Comercialización.

Dentro del proceso de Gestión de Fabricación se encuentran las siguientes unidades o gerencias: Producción, Control de Calidad, Laboratorio, Gerencia Técnica y Mantenimiento 
Con el objeto de delimitar la siguiente asignación se evaluó el sub-proceso de Mantenimiento, el cual se lleva a cabo en toda la empresa y es responsabilidad de la Gerencia de Mantenimiento. El objetivo funcional de esta Gerencia se fundamenta en planificar, elaborar y ejecutar programas de mantenimiento que aseguren una adecuada disponibilidad y confiabilidad de los equipos inherentes al proceso productivo, con el fin de cumplir los planes de producción al menor costo posible.
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Fig. 2. Mapa de Procesos General de Orinoco Iron 

Diagnóstico de la situación actual y brecha de calidad
CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN ISO 9001:2008
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1_PROVISION DE RECURSOS

T2 organizacion detemina y proporciona 105
recursos necesarios para implementar y
mantener el SGC.





[image: image12.png]La organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para mejorar
continuamente Ia eficacia

La organizacion determina y proporciona 105
recursos  necesarios para  aumentar la
satisfaccion  del cliente  mediante el
cumplimiento de requisitos

6.2 RECURSOS HUMANOS

621 Generalidades

e 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 C

onciencia

T2 omganzacion ha deterninado la
competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la conformidad
con los requisitos del producto

Ta organizacion proporciona fommacion o toma
otras acciones para lograr la competencia
necesaria cuando sea aplicable

Falta actualizacion del programa de
entrenamiento para el personal del taller de
calibracion 2011

[a organizacion se asegura que se ha logiado
Ia competencia necesaria

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

[a organizacion se asegura de que el personal
sea consciente de como sus actividades
contribuyen al logro de los objetivos de calidad

[a organizacion _mantiene 105 _registros
apropiados que demuestran la educacion
formacion. habilidades y experiencia de su
personal

Falta actualizacién del programa de necesidades
de entrenamiento para el personal de taller de
calibracion 2011

Se controlan_estos registros tal como se
establece en 424

No se evidencia capacitacion en materia de
ambiente

3

INFRAESTRUCTURA





[image: image13.png]La organizacién determina y mantiene edificios,
espacios de trabajo y sewvicios asociados
necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos del producto

Tantenimiento del orden y limpieza para
garantizar la conservacion de las instalaciones
durante y después de las intervenciones de
parada

L2 organizacion determina y _mantiens el
equipo para los procesos necesario para lograr
Ia conformidad conlos requisitos del producto

L2 organizacion determina y mantiene los
senvicios de apoyo (tales como transporte
comunicacién o sistemas de informacién). para
lograr la conformidad con los requisitos del
producto

64

AMBIENTE DE TRABAJO

7

[a_organzacion determina y gestiona el
ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto

REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

[ organizacion determina y desarolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto

La planificacion de 1a realizacion del producto
es coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC.
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Se determinan durante la planificacion dela.
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 verificacion
validacién, medicion. seguimiento
inspeccion y ensayolprueba 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 reqisitos

7 Es el resultado de esta planiicacion
presentado en forma adecuada para la
metodologia de operacién de la organizacin
7.2__PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinacion_de los requisitos relacionados con el producto
T La organzacion determina los requisitos
especificados por el cliente
7 Lz organizacion determina 1as caractensticas
que son relevantes en el producto y/o servicio
para el cliente
3 Se incluyen los requistios para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma.
7 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 organizacion determina 105 requISTos

legales y reglamentarios relacionados con el
producto.





[image: image15.png]La_organizacion determina cualquier requisito
adicional que la organizacion ~considere
necesario

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados

con ef producto

Revisa la organzacion los requisitos
relacionados con el producto

Se efectia esta revision antes de que 1@
organizacién 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)

Se asequra Ia organzacion de que

Estdn definidos los requisitos del producto
Estdn 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
Ia revision y de las acciones originadas por
Ia misma.
Se confirman los requisitos del cliente antes
de la aceptacion. Cuando el cliente no
proporciona una declaracion documentada
de los requisitos

Cuando se cambian 105 requisitos del producto,
la organizacion se aseguia de que la
documentacion pertinente es modificada y de
que el personal comespondiente es consciente
de los requisitos modificados

7.2.3 Comunicacion con el cliente

T2 organizacion determina & implementa
disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes relativas a la informacién sobre
el producto.





[image: image16.png]2 La organizacion determina e implementa
disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes relativas a las consultas
contratos o atencion de pedidos. incluyendo las
modificaciones

3 La organzacion determina & implementa
disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes relativas a la retroalimentacion
del cliente incluyendo sus quejas

73 DISENO Y DESARROLLO

734 Planificacion del diseno y desarrollo

T La organizacion planifica y controla el diseio y
desarrollo del producto

7 Durante la planificacion el disefio y desarmollo
Ia organizacion determina las etapas del disefio
y desarrollo

3 Durante Ia planificacion del disefo y desarrollo
la organizacion detemina  la  revision
verificacion y validacién, apropiadas para cada
etapa del disefio y desarrollo

7 Durante la planificacion el disefo y desamollo

la  organizacion determina  las
responsabilidades y autoridades para el disefio
desarrollo

5 La organizacion gestiona fas mierfaces entre
los diferentes grupos involucrados en el disefio
y desarrollo

& La organzacion se asegua de que 1@
comunicacién es eficaz entre los_diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo

7 La organizacion se asegura de que hay una
clara asignacién de responsabilidades entre los
diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo

 Son actuaizados los resuados de Ta
planificacién. segin sea apropiado, a medida
que progresa el disefio y desarrallo.





[image: image17.png]7.3.2  Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

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

7 Los elementos de entrada incluyen 1os
requisitos funcionales y de desemperio

3 Los elementos de entada incluyen los
requisitos legales  reglamentarios aplicables

7 Los elementos de entrada ncluyen 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

& Se revisan estos elementos para venficar su
adecuacion

7 Se asequa que los requisitos estan
completos, sin ambiguedades y no son
contradictorios.





[image: image18.png]733 Resultados del disefio y/o desarrollo

T Los resultados del disefio y desarrollo estan en
un formato adecuado para la verficacion
respecto a los elementos de entrada del
disefio y desarmallo

7 Los resutados del disefio y desarollo se
aprueban antes de su liberacion

3 Los resultados el disefio y desarrollo cumplen
con los requisitos de los elementos de entrada
para el disefio y desarrollo

7 Los resufados del disefio y desamollo
proporcionan la informacion apropiada para la
compra, la produccion y la prestacion del
senvicio

5 Los resutados del disefio y desamollo
contienen o hacen referencia a los criterios de
aceptacion del producto

& Los resutados del disefio y desamollo
especifican las_caracteristicas del producto
que son esenciales para el uso seguro y
correcto

734 Revision del diseno y desarrollo

T Se realizan revisiones sistematicas del
disefio y desarollo en las etapas adecuadas
de acuerdo con lo planificado

7 Se evalia la capacidad de los resultados de
disefio y desamollo para cumplir los
requisitos

3 Se identifica cualquier problema y se
proponen las acciones necesarias

-

Se incluyen representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapas(s) del disefio y
desarrollo que se esta(n) revisando

5 Se mantienen registros e los resultados de
las revisiones y de cualquier accion
necesaria

735 _Verificacion del diseno y desarrollo

T Se realza la venficacion del disefio de
acuerdo con lo planificado





[image: image19.png]2 La verificacion del disefio asegura que los
resultados del disefio y desarmollo. cumplen
los requisitos de los elementos de entrada
del diseiio y desarmollo

3 Se mantienen registros de Ios resultados de
Ia verificacion y de cualquier accion que sea
necesaria

73.6_Validacion del diseno y desarrollo

T Se realiza la validacion del disefio yio
desarrollo de acuerdo con lo planificado.

7 La validacion del disenio asegura que el
producto resultante es capaz de cumpli los
requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto, cuando sea conocido

3 La validacion del disefio se completa antes
de la emrega o implementacion del
producto

7 Se mantienen registios de los resultados de
Ia validacion y de cualquier accion que sea
necesaria

73.7__Control de cambios del disefo ylo desarrollo

T Se identifican los cambios del disefio yio
desarmollo.

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

3 Se verifican y validan los cambios en el
disefio ylo  desamollo antes de su
implementacion

7 Se aprueban los cambios en & disefio yio
desarrollo antes de su implementacion

5 La revision de los cambios del diserio 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

Se mantiene en base a comunicacion
interna a través de correo.

7.2 __COMPRAS

741 Proceso de compras





[image: image20.png]T Se asegura Ia organizacion de que el
producto adquirido cumple con los requisitos
de compra especificados

7 Eltipoy alcance del control aplicado al
proveedory al producto adquirido depende
del impacto del producto adquirido enla.
posterior realizacion del producto o sobre el
producto final

3 La organizacion evalia y selecciona los
proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de la organizacin

T Se establecen los citerios para I3 seleccion
evaluacion y la re-evaluacion delos
provesdores

5 Se mantienen 105 registros e [os resultados
de las evaluaciones y de cualquier accion
necesaria que se derive de las mismas

742 Tnformacion de las compras

T Los documentos de compra contienen &
informacien que describe el producto a
comprar

7. Cuando sea apropiado
Se incluyen en los documentos de
compra requisitos para la aprobacién del
producto, procedimientos, procesosy
equipo
Se incluyen en los documentos de
compra requisitos para la calificacién del
personal
Se incluyen en los documentos de
compra requisitos del SGC.

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

743 Verificacion de los productos comprados

T La organzacion establece e implementa la
inspeccion u otras actividades necesarias
para la asequrarse de que el producto





[image: image21.png]2" Cuando Ia organizacion o su cliente quieren
llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion
establece en la informacion de compra las
disposiciones parala verificacion pretendida

el método para la liberacién del producto

7.2 __PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

T La organizacion planifica y lleva a cabo fa
produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas

7 Les condiciones controladas _incluyen
cuando es aplicable

La disponibiidad de informacion que
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 y medicion
La implementacion del seguimiento y de
Ia medicion
La implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de Ia producci

6n y de Ta prestacion

el servicio

T La organzacion valida los procesos de
produccion y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no pueden
verficarse  mediante  actividades  de
sequimiento o medicion posteriores

7 La organizacion valida los procesos de
producciony de prestacion del servicio en el
que las deficiencias se hacen aparentes
Gnicamente después de que el producto
esté siendo utilizado o se haya prestado el
senvicio

3 Lz validacion demuestra fa capacidad de
estos procesos para alcanzar los resultados





[image: image22.png]planificados.

7 Ha definido 2 organizacion Ios crterios para
Ia revision y aprobacién delos procesos

5 Ha establecido 2 organizacion os crterios
definidos para la revision y aprobacion de
los procesos

& Ha establecido Ia organizacion
disposiciones para la aprobacion de los
equipos y la calificacion del personal

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

§ Ha establecido la organizacion
disposiciones para os requisitos de los
registros

9 Ha establecido [a organizacion
disposiciones para la revalidacién

753 Identificacion y trazabilidad

Cuando es apropiado, la organizacion identifica el
producto por medios adecuados. através de toda la
realizacion del producto

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

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

754 Propiedad del cliente

T La organizacion cuida los bienes que son
propiedad del cliente mientras estan bajo el
control de la organizacion o estan siendo
utiizados porla misma.

7 La organizacion identifica, verfica, protege y
salvaguarda los bienes que son propiedad
del cliente suministrados para su utiizacion
o incorporacién dentro del producto

3 Es registiado y comunicado al clente
cualquier bien propiedad del cliente que se
pierde. deteriora o que de algin otro modo.





[image: image23.png]se considera inadecuado para su uso,

755 Preservacion del producto

T La organizacion preserva el producto
durante el proceso intemo y Ia entrega al

destino previsto para mantener la X
conformidad conlos requisttos

2 Segin sea aplicable a preservacian incluye
Ia identificacion, manipulacion, embalaje X
almacenamiento y proteccion

3 Se aplica la presenvacien a s paries M

constitutivas de un producto

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEG!

T Lz organizacion determina el seguimiento y
Ia medicién a realizar

7 La organizacion determina 105 equipos de
seguimiento de medicion necesarios para
proporcionar a evidencia de la conformidad
del producto con los requisitos
determinados

3 La organizacion establece Ios procesos pam
asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse

7 La organizacion establece [0s procesos pam
asegurarse de que el seguimiento yla
medicion se realizan de una manera
coherente con los requisitos

5 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 medicion se callbra y/o verica
comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion
intemacionales o nacionales

Patrones de referencia cuyos informes de
calibracin realizados por SENCAMER
estan vencidos

7 Cuando no existan patrones nacionales o
intemacionales se registra la base utiizada
para la calibracion o la verificacién

B El equipo de medicion se ajusta o reajusia

No coinciden fechas entre las OT con lo.





[image: image24.png]Ccuando es necesario.

indicado en el programa.

El equipo de medicion se identifica para
poder determinar su estado de calibracion

Se evidencian diferencias entre la

codificacién que indica el sist automatizado

ylo establecido en el programa ubicado en
cartelera

0

ET equipo de medicion se protege contra
ajustes que puedan invalidar el resuttado de
Ia medicion

T

ET equipo de medicion e protegerse contra
los dafios y el deteoro durante la
manipulacién

2

ET equipo de medicion e protegerse contra
los dafios y el deterioro durante el
mantenimiento

&}

ET equipo de medicion e protegerse contra
los dafios y el deterioro durante el
almacenamiento

i

[a organizacion evalua y registra Ia validez
de los resutados de las mediciones
anteriores cuando se detecta que el equipo
no estd conforme con los requisitos

S

[a organzacion toma las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado

B

Se mantienen [0s registros e los resulados
de Ia calibracién y la verificacin

Discrepancia entre Ia fecha de calibracion
de las etiquetas y las evidencias archivadas

7

Se confimna la capacidad de los programas
informéticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando éstos se utiizan en
actividades de seguimiento y medicion de
los requisitos especificados

Se evidencian equipos de campo sin las
tarjetas de identificacion del estado de
calibracion

T8

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

8._MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

GENERALIDADES

Ta organizacion planifica & implementa 105
procesos de seguimiento, medicion, andlisis
v mejora necesarios para demostrar la





[image: image25.png]conformidad con los requisitos del producto.

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

3 La organizacion planifica & implementa los
procesos de seguimiento, medicion, andlisis
y mejora necesarios para mejorar
continuamente la eficacia del SGC

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

82 SEGUIMIENTO Y MEDICION

821 Satisfaccion del cliente

T Lz organizacion realiza, como una medida
del desemperio del SGC. el seguimiento de
Ia informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de
sus  requisitos  por pate de la
organizacién?.

7 Se determinan los métodos para obtenery
utilizar dicha informacién?.,

8.2.2 Auditoria interna

T Se planifica un progiama de _audorias
tomando en consideracién el estado y la
importancia de los procesos y las dreas por
auditar, asi como los resultados de
auditorias previas

7 La organizacion lleva a cabo audtoras
intemas para determinar si el SGC es
conforme conlas disposiciones planificadas

3 Lz organzacion lleva a cabo audorias
intemas para deterinar si el SGC es
conforme con los requisitos de IS0 9001

7 La organizacion lleva a cabo audtoras
intemas para determinar si el SGC es
conforme con los requisitos del SGC
establecidos por la organizacién





[image: image26.png]La organizacion lleva a cabo_auditorias
intemas para determinar si el SGC ha sido
implementado y se mantiene de manera
eficaz

Se_han definido o crterios de audiora, &l
alcance de las mismas, su frecuencia y la
metodologia

La seleccion de los audfores y Ia realzacion
de las auditorias asegura la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria

Los han realizado auditorias en [as que 105
auditores auditen su propio trabajo

Se ha defindo un procedimiento
documentado que incluya
Las responsabilidades y los requisitos
para la planificacion y Ia realizacion de
auditorias
Elinforme de los resutados
El mantenimiento de los registros

0

Ta direccion responsable del area que esta
siendo auditada se asequra de que se
toman las comecciones y las acciones
corectivas  necesarias  sin  demora
injustificada  para  eliminar las  no
conformidades detectadas y sus causas

T

Tas actividades de seguimiento incluyen 1
verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacin

523 Medicion y seg

Ta organizacion aplica métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando es aplicable.
Ia medicién y de los procesos del SGC

Estos métodos demuestran Ia capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados
planificados

Cuando no se alcanzan los resutados
planificados. se llevan a cabo correcciones y
acciones  comectivas,  segin  sea
conveniente

jento de los procesos





[image: image27.png]8.2.4__Seguimiento y medicion del producto

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

[a medicion se efectia en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas

Se mantiene evidencia de 1a conformidad
con los criterios de aceptacion

Los registros indican la(s) personals) que
autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente

Se garantiza que Ia beracion del producto y
Ia prestacion del servicio al cliente se llevan
a cabo hasta que se han completado
satisfactoriamente  las  disposiciones
planificadas

Se ha obtenido la_aprobacion para Ia
liberacion por una autoridad pertinente .
cuando comesponde, por el cliente, cuando
no se han completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas

83  CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

T2 organzacion se aseguia 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  esiablece  un  procedimento
documentado que defina los controles, las
responsabilidades y  autoridades

relacionadas con el tratamiento del producto
no conforme

En el tatamiento de 105 productos no
conformes:
Se toman las acciones para eliminar la no
conformidad detectada.





[image: image28.png]Se autoriza su uso, liberacion o aceptacion
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, alas no
conformidades cuando se detecta un
producto no conforme después de su
entrega o cuando yaha comenzado su
uso

Cuando se corige un producto no
conforme, se somete a una nueva
verificacion para demostrar su
conformidad con los reqisitos

Se mantiene 10s registros de la naturaleza
de las no conformidades y de cualquier
accién tomada posteriomente, incluyendo
Ias concesiones que se hayan obtenido

84 ANALISIS DE DATOS

Ta organizacion determina, recopiary
analizar los datos apropiados para
establecer a idoneidad y la eficacia del
SGC.

La organizacion ulilza los datos adecuados
para identificar dnde puede realizarse Ia
mejora continua de la eficacia del SGC.

e incluyen los datos generados en el
resuhtado del seguimiento y mediciény de
cualesquiera otras fuentes pertinentes.





[image: image29.png]4 El anilisis de los datos proporciona
informacién 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

Se muestran graficas de comportamiento
para el andlisis de datos

85 MEJORA

.51 Mejora continua

T Lz organizacion mejorar continuaments &
eficacia del SGC. mediante el uso de la
poltica de la calidad

7 La organizacion mejorar continuamente 1a
eficacia del SGC. mediante el uso de los
objetivos de la calidad

3 Lz organizacion mejorar continuaments Ia
eficacia del SGC. mediante el uso de los
resuhtados de las auditorias

7 La organizacion mejorar_continuamente 1a
eficacia del SGC. mediante el uso del
andlisis de los datos

5 La organizacion mejorar continuaments Ia
eficacia del SGC. mediante el uso de las
acciones correctivas y preventivas

& Lz organizacion mejorar continuaments Ia
eficacia del SGC. mediante la revision por la
direccin

Revisar reportes de mejora continua en lo
que respecta al llenado de campos
siguiendo pautas indicadas en el instructivo
de llenado del formulario

852 Accion correctiva

T L= organizacion toma acciones para elminar
las causas de las no conformidades con el
objeto de prevenir que vuelvan a ocurir

7 Las acciones comectivas son apropiadas a
los efectos de las no conformidades
encontradas.
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Existe un procedimiento documentado para
definir los requisitos para:
Revisar las no conformidades (incluyendo
Ias quejas delos 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 ¢ implementar las acciones
necesarias
Registrar los resultados delas acciones
tomadas
Revisar las acciones correctivas tomadas

No se evidencia el cieme de acciones
correctivas indicadas en el instrumento del
sistema de gestion de desviaciones

853 Accion preventiva

T2 organizacion determina acciones para
eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurencia

Las acciones preventivas son apropiadas a
los efectos delos problemas potenciales

Existe un procedimiento documentado para
definir los requisitos para:
Identificar las no conformidades
potenciales y sus causas
Evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurencia de no
conformidades
Determinar & implementar las acciones
necesarias
Registrar los resultados delas acciones
tomadas
Revisar las acciones preventivas tomadas

Se evidencian reportes con campos vacios.
Ej Reactores






[image: image31.emf]4. Sistema de Gestión de la Calidad 97,86

4.1 Requisitos Generales 100,00

4.2 Requisitos de la documentación 95,72

4.2.1 Generalidades 96,41

4.2.2 Manual de la calidad 100,00

4.2.3 Control de documentos 90,63

4.2.4 Control de los registros de la calidad 95,83

5. Responsabilidad de la dirección 95,39

5.1 Compromiso de la dirección 100,00

5.2 Enfoque al cliente 100,00

5.3 Política de la calidad 100,00

5.4 Planificación 97,92

5.4.1 Objetivos de la calidad 95,83

5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 100,00

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 86,11

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 83,33

5.5.2 Representante de la dirección 100,00

5.5.3 Comunicación interna 75,00

5.6 Revisión por la dirección 88,33

5.6.1 Generalidades 90,00

5.6.2 Información para la revisión 100,00

5.6.3 Resultados de la revisión 75,00

6 Gestión de los recursos 96,58

6.1 Suministro de recursos 100,00

6.2 Recursos humanos 94,64

6.2.1 Generalidades 100,00

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 89,28

6.3 Infraestructura 91,66

6.4 Ambiente de trabajo 100,00

7 Realización del producto 99,07

7.1 Planificación de la realización del producto 100,00

7.2 Procesos relacionados con el cliente 100,00

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 100,00

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 100,00

7.2.3 Comunicación con los clientes 100,00

7.3 Diseño y desarrollo 100,00

7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 100,00

7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 100,00

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 100,00

7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 100,00

7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 100,00

7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 100,00

7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 100,00

7.4 Compras 100,00

7.4.1 Proceso de compras 100,00

7.4.2 Información de las compras 100,00

7.4.3 Verificación de los productos comprados 100,00

7.5 Producción y prestación del servicio 100,00

7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 100,00

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 100,00

7.5.3 Identificación y trazabilidad 100,00

7.5.4 Propiedad del cliente 100,00

7.5.5 Preservación del producto N/A

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 94,44

8 Medición, análisis y mejora 97,57

8.1 Generalidades 100,00

8.2 Seguimiento y medición 100,00

8.2.1 Satisfacción del cliente 100,00

8.2.2 Auditoría interna 100,00

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 100,00

8.2.4 Seguimiento y medición del producto 100,00

8.3 Control del producto no conforme N/A

8.4 Análisis de datos 100,00

8.5 Mejora 90,28

8.5.1 Mejora continua 87,50

8.5.2 Acción correctiva 91,67

8.5.3 Acción preventiva 91,67

RESUMEN DE AUDITORIA / NIVEL DE CUMPLIMIENTO

97,29

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000 PUNTUACIÓN

RESUMEN DE AUDITORIA / NIVEL DE CUMPLIMIENTO


Fortalezas:

1) Enfoque al Cliente: Seguimiento mensual a los indicadores comprometidos y reflejado en el informe de Gestión Mensual.

2) Liderazgo: Compromiso  de  la alta dirección en el mantenimiento del sistema.

3) Participación del Personal: Incluye los adiestramientos del personal en el  informe de gestión de las unidades.

4) Enfoque basado en Proceso: Cada una de las actividades que conforman el subproceso de Mantenimiento actúa entendido el control que debe ejercer en su área. “Dueño del proceso que controla”

5) Enfoque de Sistema para la Gestión: Evidenciado el seguimiento y medición de los procesos a través de indicadores de gestión  de cada una de las unidades del subproceso.

6) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Reuniones de Mantenimiento. Reuniones diarias de operaciones, Reunión de resultados operacionales.

7) Relación Mutuamente beneficiosa con el Proveedor: Mantenimiento de informes que indican la verificación o inspección realizadas en las instalaciones del proveedor para garantizar la calidad del servicio del proveedor.

Oportunidades de Mejora:

1) Participación del personal: Pendiente reflejar la capacitación en materia ambiental.

2) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Pendiente evidenciar reuniones entre los miembros del subproceso.

3) Mejora Continua: Fortalecer la aplicación de la metodología de resolución de problemas. Aplicar los conceptos que se indican en el instructivo para  el llenado de los reportes de Acciones correctivas, preventivas y de mejora continua. Atender las observaciones u oportunidades de mejora  que se formulan en el reporte de desviaciones. Aplicación de mejoras para minimizar impactos ambientales y su relación con proyectos de mejora. Soporte del análisis cualitativo indicado en la matriz de aspectos e impactos ambientales de cada una de las áreas.

4) Participación del personal: Fortalecer canales de comunicación para asegurarse que todo el personal se informe de planes, programas, proyectos, objetivos operacionales.

5) Enfoque basado en Proceso: Intervención en simulacros, practicas periódicas en planta en respuesta a emergencias. Incluyendo Contratistas. Incluir a la Superintendencia de Parada en sistema de gestión implementados en la organización en atención a los requisitos establecidos en la cláusula 4.1 de la norma ISO 9001:2008 y 4.4.6 de la norma ISO 14001.04.ç

6) Enfoque de sistema para la Gestión: Pendiente la verificación y calibración de los patrones de referencia para calibrar los patrones de trabajo que verifiquen los equipos en planta.

Plan de mejoras
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Desvio

Recomendaciones

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

42 REQUISITOSDELA
DOCUMENTACION

Pendiente oficializacion de los
objetivos operacionales

Implementacién y divigacion de los
objetivos operacionales

Revision de documentos para
adecuarse alo establecido al control
de documentos

Fortalecer la aplicacion de la
metodologia de la norma y revisar
documentos.

5. RESPONSABILIDAD D

E LA DIRECCION

5.4 PLANIFICACION

Pendiente oficializacion de los
objetivos operacionales

Fortalecer los canales de

comunicacion para asegurarse que el

personal se informe de los objetivos
operacionales de la organizacion

55 RESPONSABILIDAD,
AUTORIDADY
COMUNICACION

Pendiente actualizacion de
organigramas del area.

Actualizar los organigramas
existentes.

5.6 REVISION POR LA
DIRECCION

No se evidencian los resultados de
Ia gestion del sub proceso de
mantenimiento y las acciones que
de ahi se desprenden para la
provision de recursos, acciones de
mejoramiento

Evidenciar la comunicacién entre los
miembros del subproceso

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.2 RECURSOS
HUMANOS

Falta actualizacion del programa de
necesidades de entrenamiento

‘Actualizar programa de necesidades
de entrenamiento del personal

No se evidencia la capacitacion en
materia ambiental

Incluir dentro del plan de
entrenamiento del personal material
ambiental

6.3 INFRAESTRUCTURA

Garantizar el orden y limpieza de las
instalaciones durante y después de
las intervenciones de mantenimiento

Realizar campafias de
concientizacion al personal para
reforzar laimportancia del orden y
limpieza dentro de las actividades de
mantenimiento





[image: image33.png]7. REALIZACION DEL PRODUCTO

76  CONTROLDE
LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Patrones de referencia cuyo informe
de calibracion realizados por
SENCARMER estén vencidos

Actualizacion y cumplimiento del plan
de calibracion de equipos patrones.

Diferencias de codificacion entre
sistema automatizado de
mantenimiento y lo establecido en
los programas ubicados en
carteleras

Actualizar las carteleras y revision de
los planes de mantenimiento de los
equipos

No coinciden las_fechas de las
Grdenes de trabajo conlas
indicadas en los planes de trabajos

Revision de la elaboracion y ejecucion
del plan de mantenimiento

8._MEDICION, ANALISIS

YMEJORA

85  MEJORA

No se evidencian el cierre de
acciones indicadas en el
instrumento de sistema de gestion
de desviaciones

Fortalecer la metodologia de
resolucion de problemas.
Atender las observaciones o
actividades de mejoras que se
formulan en el reporte de
desviaciones

Revisar reportes de acciones
correctivas, preventivas y mejora
continua en lo que respecta al
llenado de los campos

Aplicar los conceptos que se indican
el instructivo para el llenado de
reporte de acciones correctivas

preventivas y de mejora continua.





4.1.- Planes de Accion
Se presenta un plan de acción para la Clausula 8 referida a la Medicion, analisis y mejora, especificacimente para los desvíos encontrados en el apartado 8.5 referido a Mejora.
	ACCIONES
	TIPO
	RESPONSABLE
	FECHA

	1. Realizar ciclo de charlas al personal sobre:
	
	
	

	1.1 Metodología de resolución de problemas.

1.2 Llenado de reportes de acciones correctivas, preventivas y mejora continua.
	Preventiva
	M. Díaz (Sptte. Planificación)
	31 Dic’11

	2. Revisión y normalización de los reportes de acciones correctivas, preventivas y mejora continua realizados durante 2012.
	Correctiva
	J.  Pérez (Analista de planificación)
	31 Dic’11

	3. Revisión y actualización del procedimiento de acciones correctivas, preventivas y mejora continua. 
	Correctiva
	J.  Pérez (Analista de planificación)
	15 Ene’12


Conclusiones
Una vez realizado el diagnostico del nivel de cumplimiento de las clausulas de la norma ISO 9001:2008 del subproceso de Mantenimiento, el cual se lleva a cabo en la Gerencia de Mantenimiento, se encontró un cumplimiento promedio global de 97,29%, lo que resulta en un brecha de calidad de 2,71%, por lo tanto, no se puede certificar este subproceso considerando el mínimo de 98% requerido y que además en ninguna de las clausulas se logró un 100% de cumplimiento.

Los desvíos mas significativos fueron encontrados en lo referido a la clausula 5 (Responsabilidad por la Dirección) presentando un indice de cumplimiento de 95,39%.

Recomendaciones
Se recomienda a la Gerencia de Mantenimiento de Orinoco Iron considerar los resultados y las propuestas resultantes de este diagnostico para lograr elimininar los desvíos observados, no solo para estar preparados ante la auditoria con el ente certificador, sino para realmente asegurar que se esta llevando a cabo el proceso enfocado en la gestión de la calidad total.
Se recomienda llevar a cabo este ejercicio en todas las unidades funcionales de la empresa semestralmente con el objeto de mantener el monitoreo y control de los procesos, y detectar las oportunidades de mejora a tiempo.

Bibliografía
· Norma COVENIN ISO 9001:2008
· Norma COVENIN ISO 9000:2000

· Norma COVENIN ISO 19011

· Manual de Calidad de Orinoco Iron
Autores:
Bohorquez Arturo

Castro Maylu

Cedeño Yunnelio

Delgado Marlon

Prof.:  MsC Scandra Mora

Enviado por:

Iván José Turmero Astros

iturmero@yahoo.com
	[image: image34.png]



	Universidad Nacional Experimental Politécnica

                        “Antonio José de Sucre”

                 Vice-rectorado Puerto Ordaz

              Unidad regional de postgrado

              Maestría en Ingeniería Industrial

                            sistemas de calidad


Puerto Ordaz, Noviembre de 2011

Para ver trabajos similares o recibir información semanal sobre nuevas publicaciones, visite www.monografias.com

