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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue proponer un sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 para
El Cortijo Industrial C.A. la metodologia estuvo orientada en un enfoque investigativo de tipo
descriptivo y un diagndstico participativo con disefio de campo bajo la modalidad de un proyecto
factible no experimental por el hecho de presentarse una propuesta. La poblacion de estudio fue
conformada por ocho (08) trabajadores, cuatro (04) de nivel profesional y cuatro (04) de nivel
intermedio pertenecientes a la empresa El Cortijo Industrial C.A; quienes aportaron la informacion
a través de entrevistas semiestructuradas, encuestas y observaciones directas. Los datos fueron
procesados utilizando estadistica descriptiva. Los resultados mostraron que no existen planes
formales de calidad, programas de capacitacion y poco compromiso en la empresa. Aunque
promueve la mejora continua, basada en un enfoque al cliente. La empresa debe tener en cuenta el
principio compromiso de las personas para asi poder contar con un personal capacitado y
comprometido con todas las actividades. Por otra parte, planificar correctamente los objetivos de
calidad, ya que, de estos, dependen la excelencia en los resultados. De igual forma, el sistema de
calidad permitira adoptar las politicas necesarias para el control y gestion de las operaciones de la
empresa. Ahora bien, aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basada en las normas 1SO 9001-
2015, permitira cumplir con los estandares de calidad y asi lograr una mayor eficacia en sus

servicios.

Palabras claves: Mejora, Gestion de Calidad, Competitividad, Norma ISO 9001-2015.



11

ABSTRACT

The objective of this work was to propose an ISO 9001 Quality Management System for
"El Cortijo Industrial CA". The methodology was based on a descriptive research approach and a
participative diagnosis with field design, under the modality of a feasible non-experimental project
due to the fact that a proposal was presented. The study population consisted of eight (O8) workers,
four (04) at the professional level and four (04) at the intermediate level belonging to the company
"El Cortijo Industrial C.A."; who provided information through semi-structured interviews,
surveys and direct observations. The data were processed using descriptive statistics. The results
showed that there are no formal quality plans, training programs and little commitment in the
company. Although it promotes continuous improvement, based on a customer focus. The
company must take into account the principle of "commitment"” of people in order to have trained
and committed personnel for all activities, as well as to correctly plan the quality objectives, since
excellence in results depends on them. Likewise, the quality system will allow the adoption of the
necessary policies for the control and management of the company's operations. Applying a
Quality Management System based on the ISO 9001-2015 rules, will allow the company to comply

with the quality and safety standards.

Key words: Improvement, Quality Management, Competitiveness, ISO 9001-2015
Standards.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es uno de los enfoques de gestion de la calidad que existen a nivel
empresarial e industrial, incluyendo la teoria de la subsistencia corporativa ya que determinan el
grado y la competitividad que éstas pueden alcanzar en términos de prestacion de servicios. En las
empresas comerciales la calidad del producto y/o servicio aporta ventaja competitiva y reduccién
de costos, lo que permite aumentar el beneficio. Este nivel de competitividad depende en gran
medida de la capacidad de cada organizacion y debe satisfacer adecuadamente a sus clientes, ya
que son la base que representa el cumplimiento de su objetivo social (Di Toro, 2021).

En términos de calidad y eficiencia, el desarrollo e implementacién del manual de calidad
ha demostrado ser beneficioso en determinados mercados. Por tal motivo, surge la necesidad de
realizar un diagndstico de la situacion actual por parte de la empresa El Cortijo Industrial C.A. en
sus aspectos administrativos y operativos, con el objeto de conocer las actividades y operaciones
de gestidn y contribuir a la mejora del servicio al cliente en el marco de la propuesta de las normas
ISO 9001-2015, promoviendo el desarrollo de estrategias y adecuarlo para la mejora de la eficacia
y eficiencia de la organizacion.

Por su parte, la empresa EIl Cortijo Industrial C.A, es una empresa enfocada al servicio y
solucién de problemas a corto y largo plazo, es una empresa lider en el Estado Falcon, siendo su
principal cliente Petroleos de Venezuela (PDVSA) y estan comprometidos a la prestacion de
servicios multiples en el area industrial (alquiler de maquinaria pesada, equipos, vehiculos). Su
objetivo principal es prestar servicios de calidad y la satisfaccion de sus clientes, mediante un plan
estratégico que dia a dia los haga crecer en el &mbito industrial. De acuerdo a lo anteriormente

expuesto, se propone un Sistema de Gestion de Calidad, el cual, estard enfocado en la Norma
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Internacional Estandarizada 1ISO 9001-2015, ya que es la clave para garantizar el éxito de la
Gestion de Calidad a nivel mundial en los servicios u operaciones que se presentan en las empresas.

Es por ello, que el proyecto de investigacion, tiene como objeto determinar las acciones
para cumplir con el seguimiento adecuado dentro de la empresa, de igual forma, se conlleva al
cumplimiento de los métodos adecuados para lograr proponer el Sistema de Gestion de Calidad en
la empresa antes mencionada.

El documento presente se desarrolla de la siguiente manera:

Capitulo I: En dénde se presenta un contexto de manera general del proyecto ejecutado,
presentando la problematica abordada, la justificacion y los objetivos planteados.

Capitulo II: Expone el marco referencial en el que se incluyen la base documental,
mostrando antecedentes propios de la investigacion del tema en estudio, asi como investigaciones
previas que generan un aporte al trabajo presente.

Capitulo I11: Dentro de éste capitulo, se expone la metodologia abordada para el desarrollo
del estudio, las técnicas e instrumentos, recoleccion de datos, poblacion y la muestra de estudio.

Capitulo IV: Se exponen los resultados obtenidos de la investigacion mediante los procesos
operativos y su respectiva generacion de graficos y tablas de frecuencia.

Capitulo V: Se presentan las conclusiones y recomendaciones para la empresa El Cortijo
Industrial C.A.

Capitulo VI: Se exhibe el Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001-2015.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En los Gltimos afios, las empresas a nivel mundial se han enfrentado a una competencia
creciente, en donde sus productos la mayoria de las veces contaban con un control de calidad
elevado en sus procesos y, ademas, generaban costos bajos para su produccion, lo que obligé a
muchas empresas a incrementar sus esfuerzos en el control de calidad de sus procesos para mejorar
la calidad y productividad, dado que los problemas de calidad afectan a nivel mundial a empresas
de cualquier indole, ya sean grandes, medianas o pequefias.

Pifiero (2017) asevera que

A medida que avanza el tiempo las industrian se ven expuestas a diversas circunstancias

referentes al mercado y sus posibles cambios, ya que éste se encuentra en constante

transformacion por la globalizacion. En la totalidad de los casos, aplican controles de
calidad inadecuados o simplemente no los aplican, asi mismo, disefian sistemas que no
cuentan con la flexibilidad para enfrentar el cambio, un error que les genera desperdicios

o lotes de produccion con un alto porcentaje de productos defectuosos. (p.21)

No obstante, con el fin de evitar pérdidas, las organizaciones deben implementar controles
de calidad en base a normas y procedimientos que sean capaces de obtener un alto grado de
competitividad en el mercado, situacion que, obliga que las empresas de todo tipo no solo piensen
en la materia prima de calidad y se centren en la eficiencia y la calidad de los procesos de

produccién que genera el producto final.
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En toda empresa u organizacion debe ser aplicada, la NTC-1SO 9001-2015, que plantea un
enfoque en los procesos para crear y mejorar un sistema de calidad, con el objeto de aumentar la
satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de diversos requisitos. Es por tal motivo,
que comprende y gestiona los procesos interrelacionados como un sistema para la calidad y
contribuye a la eficiencia y eficacia de las empresas para cumplir con los resultados requeridos.

En Venezuela se encuentran disponibles buenos servicios, servicios estandar y programas
de servicios. SENCAMER (2021) es una organizacion colaborativa del sistema de calidad
venezolano segun los procedimientos del Ministerio de Comercio Nacional y Poder Popular,
caracterizado por la ausencia de leyes personales y profesionales y de presupuestacion
independiente. Realizar los asuntos de gestion, financieros y administrativos. Segin Decreto N°
2021. En el Ministerio de Trabajo se dio a conocer la Circular N° 4.612. EI 18 de mayo del mismo
afio, mediante la Ley N° 42.129, se cambid su denominacion a “Servicio de Equidad de Normas,
Gestion de Calidad y Gestion Administrativa”, organismo que supervisa el control y la gestion.
Gestion del sistema de calidad en VVenezuela.

Este servicio incluye la norma ISO 9001-2015, la cual es necesaria para mejorar la
capacidad del negocio para brindar servicios de acuerdo a las necesidades del cliente. Ademas, se
deben cumplir las leyes. Al respecto, Jhoan Sira (Director de Gestion de Calidad de SENCAMER)
explicd que el modelo refleja todos los elementos. Por otro lado, el organismo responsable del
aseguramiento de la calidad en Venezuela es FONDONORMA (2023), cuya abreviatura es
Financiamiento para Normas y Certificacion de Calidad:

Se caracteriza basicamente por ser una asociacion civil de certificacion global con

requisitos legales a través de una red de certificacion internacional. El sistema, acredita

directrices estandar internacionales relacionadas con los Sistemas de Gestiéon de Calidad
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de la ISO 9001-2015, la cual, expone principios y la terminologia relacionada con los

Sistemas de Gestion de Calidad. (p.12)

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se hace necesaria la aplicacion de los SGC en las
organizaciones del Estado, bien sea que se trate de empresas publicas o privadas, puesto que sin
ellas no solo se consideraria como un incumplimiento a la ley, sino que la empresa presentaria
riesgos considerables por el hecho. La empresa El Cortijo Industrial C.A, ubicada en la ciudad de
Punto Fijo del Edo. Falcon, cuenta con servicios multiples (prestacion de equipos y maquinaria
pesada, realizacion de todo tipo de mantenimiento) y opera principalmente en el sector industrial
que se enfoca en el avance y desarrollo de la Industria Petrolera, siendo su principal cliente PDVSA
(Petroleos de Venezuela S.A), a su vez cuenta con un sinfin de aportes significativos para el
Estado, dado que sus servicios y suministros estdn destinados al desarrollo integral de maltiples
proyectos que promuevan la productividad frente al resto del pais.

Por lo tanto, resulta imprescindible avanzar en la propuesta de un sistema de gestion de
calidad en los diferentes procesos orientados hacia la mejora continua de los servicios, siguiendo
los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001-2015. Esta medida no solo promovera la
excelencia en los resultados, sino que también asegurara el éxito en las operaciones. Por ello, la
empresa debe contar con este sistema y su aplicacion debera estar desarrollada respecto a los
requerimientos de la normativa, por lo que, la adecuacién de un disefio del Sistema de Gestion de
Calidad basado en I1SO 9001-2015 trae consigo los siguientes aportes: ensayos y analisis por parte
del personal calificado, equipos y maquinarias calibrados y con su mantenimiento, control de los
procesos, infraestructura acorde a los estandares de seguridad y a su vez la sistematizacion del

trabajo segun las normas reconocidas y métodos validados.
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Por tanto, el incumplimiento de la normativa puede acarrear graves repercusiones laborales,
tales como sanciones monetarias e incluso la clausura definitiva de la empresa, los cuales, son
considerados riesgos que se pueden prevenir si se cumple correctamente los cambios constantes
de regulaciones sujetos al mercado y que, a su vez, estos puedan o no generar incertidumbre.

Actualmente, en la Empresa el Cortijo Industrial C.A, se observa que esta ejecuta sus
operaciones con un alto porcentaje de riesgo, entre ellas la falta de suficientes equipos de seguridad
(herramientas, uniforme e implementos de seguridad, como la falla de los extintores), de igual
manera en los departamentos de despacho, soldadura y mantenimiento estas zonas se encuentran
con sustancias contaminantes (aceites, lubricantes, gasolina, gasoil, entre otros) lo que emanan
puede tener efectos dafinos y el contacto directo de un chispa con estas sustancias en pleno trabajo,
pueden ocasionar incendios e incluso explosiones, afectando la vida humana y la infraestructura
en general.

Cabe destacar que esta empresa representa significativamente las actividades econdémicas
del estado, principalmente porque opera dentro del sector industrial enfocandose en el avance y el
progreso petrolero del estado estableciendo relaciones directas con PDVSA (Petréleos de
Venezuela, S.A) mediante el servicio de equipos y maquinaria pesada, por lo que el Cortijo
Industrial C.A, es un punto focal para la ejecucion de estas operaciones. Por ello, se hace preciso
proponer un Sistema de Gestion de Calidad basada en la normativa ISO 9001-2015, asi mismo, la
empresa aumentara sus servicios mediante la adquisicién de herramientas de calidad y otros
insumos, contemplando los procesos de calidad generando resultados satisfactorios en su
productividad, ademas existira una mejora en las jornadas laborales, ya que pueden realizarse con
una alta seguridad y confiabilidad en las distintas areas de trabajo, resguardando los trabajadores

y clientes que forman parte de ella.
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Problemas de la investigacion
Problema general
- ¢Cuél seré el beneficio de proponer un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO

9001-2015 para la Empresa Cortijo Industrial C.A?.

Problemas especificos

- ¢Cuél es la situacion actual de la Empresa Cortijo Industrial C?A, con respecto al
cumplimiento de las normas de Gestion de Calidad?

- ¢Como son los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a las necesidades
de la empresa El Cortijo Industrial, C.A?.

- ¢ Como disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001-2015?.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001-2015 para
la Empresa Cortijo Industrial, C.A.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la Empresa Cortijo Industrial, C.A de acuerdo a los
principios de gestion de calidad establecidos en la norma ISO 9001-2015.

Caracterizar los procesos de la Empresa El Cortijo Industrial C.A respecto a los
lineamientos sefialados en la norma 9001-2015.

Diseniar el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa El Cortijo Industrial, C.A,

basada en la Norma I1SO 9001-2015.
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Justificacion de la Investigacion
Aspecto tedrico

Es un hecho que la norma I1SO 9001, ha desarrollado diversos estandares que impulsan al
progreso de las diferentes industrias, promoviendo la préctica de normativas como reglamento
fundamental para el buen funcionamiento de las empresas instituciones esta afirmacion concuerda
que diariamente surgen nuevas ideas en el campo del comercio, por tanto urge concientizar
respecto a esta situacion y desarrollar actividades en todas las reas de la entidad que logren
conseguir resultado y mejoramiento en todos sus trabajos (Gorotiza, 2021). Es por ello que las
actividades realizadas por la empresa El Cortijo Industrial, C.A se puede estructurar el sistema de
operacion para cumplir con los requerimientos de la Norma ISO 9001-2015. Surge fortalecer sus
actividades de trabajo y motivar su mejora continua para el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad.
Aspecto préctico

Para este proyecto, es de suma importancia proponer un sistema de calidad eficiente que
aumente la productividad, los procesos y servicios empresariales, con el fin de identificar como
estos pueden optimizarse, por su parte, el establecimiento de este disefio garantizard los
requerimientos legales ante las autoridades, mantener la satisfaccion de los consumidores y los
proveedores, puesto que al pasar el tiempo, las empresa u organizaciones se vuelven ain mas
exigentes y competitivas, ofrecer calidad en todos los aspectos es imperativo, lo que lleva a brindar
un buen servicio y como resultado un buen flujo de clientes. Ademas, el mejoramiento y la
propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad con la norma ISO 9001 en la empresa El Cortijo
Industrial C.A son aplicables para cualquier empresa u organizacion.

Aspecto metodologico
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De acuerdo a las necesidades de la compafiia y los principios de gestion de la calidad, se
propone ofrecer un proyecto completo que contemple las Normas ISO en la industria, mediante
una estructura que radique principalmente en los procesos adecuados para generar los resultados
propuestos, enfatizando su importancia y asi como también su desarrollo y ejecucion, mediante la
ampliacion tedrica de los Sistemas de Gestion de Calidad para determinar los elementos que la
componen, rasgos y componentes de los instrumentos de recoleccion de datos, con el objeto de
servir como herramienta fundamental para los trabajadores de El Cortijo Industrial, C A y la
propuesta sea aplicable para una mejora continua en sus servicios, asi como, también sirve de
antecedente para futuros proyectistas e investigadores que requieran de informacion referente al
tema.

Aspecto social

Esta normativa promueve el comercio en general, asegurando nuevas oportunidades de
empleo y la seguridad en el sitio de trabajo, por ello, es necesario implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, de acuerdo a la Norma 1SO 9001-2015, que permita generar obligaciones
necesarias, con el objeto de aumentar la eficacia en sus recursos, el rendimiento y garantia.
Adicional a ello, el hecho que la Empresa El Cortijo Industrial C.A empiece a formalizar en todos
sus procesos la Norma ISO 9001-2015, permitira una mejora continua dentro de ella y el beneficio
de minimizar los costos por errores 0 accidentes que puedan suscitarse en una empresa de este
tipo.

Alcance y Limitaciones
Alcance
Se presenta o propone la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en

la Norma ISO 9001-2015 conducente a la empresa El Cortijo Industrial C.A, en donde se
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aprovechara para dar impulso a su desarrollo industrial en términos de operatividad y produccion.
Para ello, se aplicard un diagnostico situacional a la empresa de acuerdo a los requerimientos de
dicha norma, esto para evaluar fortalezas y debilidades existentes para asi, caracterizar procesos
de Gestion de Calidad adaptados a condiciones de la misma, para asi, proceder a realizar la
propuesta del Sistema de Gestidn de Calidad mediante los parametros que propone la Norma ISO
9001-2015.

Limitaciones

Dentro de las limitaciones presentadas se encuentra, la falta de datos e informacion a nivel
del consejo directivo conformado en la empresa, ya que, al ser una empresa privada por sus
politicas de seguridad no presentan al publico informacion confidencial a fines no laborales, por
ende, algunos datos que podrén ser elementales para el complemento del proyecto, solo se
manejara la informacion suministrada por el personal. de la misma manera, no se pudo contar con
una muestra suficientemente representativa para la ejecucion de las encuestas que se realizaron,
para ello, se contd con una total de ocho trabajadores pertenecientes al personal, con el fin de

cumplir con la investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Para implementar o proponer nuevas normativas articuladas con el Sistema de Gestion de
Calidad en nuestra area de estudio la empresa “El Cortijo Industrial C.A” es indispensable
establecer una cantidad de informacion basica correlacionadas entre si; Normativa 1ISO 9001 —
Empresa. Por ende, se describen aspectos esenciales y fundamentales que fueron base para
desarrollar el estudio, se amplian con antecedentes afines, los cuales son investigaciones ya
efectuadas por autores, donde los temas comparte relevancia con la tematica planteada y le dan
validez a la investigacion, estos criterios van desde investigaciones Nacionales como
Internacionales. se definen los términos basicos conforme a los lineamientos de investigacion, ya
que son parte de la documentacion tedrica del estudio. Finalmente, se describe la
operacionalizacion de las variables implementadas quienes estan vinculada con la metodologia
aplicada.

Antecedentes
Nacionales

El autor Nava (2019) presento6 su trabajo investigativo que lleva por nombre “Modelo de
gestion de la calidad para empresas de servicios de la industria petrolera en el area de cementacion
de pozos” para optar al titulo de Magister en gerencia de empresas de la Universidad Rafael
Belloso Chacin, Maracaibo, Venezuela. Esta investigacion cumple con una metodologia de tipo
descriptiva de campo con un disefio no experimental. Para el autor lograr los objetivos planteados,
realizd una encuesta a treinta (30) Empleados en la division de cementacion de pozos de Tucker

Energy Services en Venezuela S.A. llevaron a cabo una revision de las operaciones internas con
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el propdsito de evaluar su desempefio y obtener datos para ser examinados y organizados. Tras
analizar la informacion recopilada, se identifico la necesidad de realizar mejoras en el sistema de
gestion de calidad de la compafiia para cumplir con los estandares establecidos por la norma ISO
9001:2015.

Debido a ello, el autor optd por la aplicacién de un modelo de gestion sistemética el cual
satisface los requisitos basados en 4 grandes procesos: gestion de recursos, compromiso de la
gestion, analisis y mejora de sus servicios, procesos y operaciones. Con ello, se cumple con el
objetivo inicial gracias a la aplicacion de las técnicas de andlisis de datos, logrando de esa manera
la mejora en todas las prestaciones proporcionadas por la compafiia alineadas con los criterios del
sistema de gestion de calidad para asegurar el cumplimiento de estandares establecidos.

La investigacion antes mencionada, sirve de aporte fundamental para el proyecto de
investigacion presente, ya que muestra estructuralmente el sistema de gestion de calidad respecto
a la normativa 1ISO 9001 2015 en una empresa, lo cual hace referencia al objetivo principal.
Ademas, adopta las técnicas necesarias para lograr el diagnostico situacional que permitira
identificar las fallas de la empresa. Asimismo, y una vez aplicadas las encuestas, se procede a
realizar el analisis de los datos, determinando que la empresa contaba con un déficit en sus
procesos de gestion por lo cual, fue necesario para el autor la aplicacion de un modelo de gestion
para mejorar la operatividad y para asegurar que se satisfagan las necesidades de sus clientes. Por
tanto, esta investigacion serd tomada en cuenta como fundamento teérico para desarrollar el
presente estudio.

Pifiero (2019), presentd su proyecto de investigacion titulado "Disefio de una propuesta de
una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad enfocado en la norma ISO

9001 2015 para la empresa manufacturera de Peliculas Plasticas” como requisito para obtener el
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titulo de Magister en Administracion de Empresas para la Universidad de Carabobo. Su principal
proposito fue el perfeccionamiento constante de sus procesos y la complacencia de sus clientes en
la compafiia de produccioén de pléasticos. Con el fin de lograr este objetivo, se sugirié la instalacion
de un sistema de gestion de calidad conforme a la normativa ISO 9001 del afio 2015, tal como se
evidencio en un estudio de campo de naturaleza descriptiva y no experimental.

Para determinar la problematica vigente, el autor aplico una encuesta semiestructurada a
19 trabajadores, por lo que el método mas factible fue el tipo no probabilistico, a conveniencia.
Los trabajadores mostraron sus opiniones e inquietudes para ser tomadas en cuenta como parte de
la evaluacion y finalmente dieron a conocer sus recomendaciones en particular. Una vez analizados
los datos de la encuesta, el autor pudo determinar que el nivel que presenta la empresa respecto al
cumplimiento de la norma, se encuentra por debajo de un 30% lo que se estima como un nivel
considerablemente bajo, y se especific que para cada requisito lo necesario es el implemento de
un sistema de calidad en la empresa.

A partir del anéalisis de los procesos de implementacion de un SGC planteados en el
proyecto anterior, se tomara en cuenta como un aporte metodoldgico para el proyecto en estudio,
puesto que una de las técnicas utilizadas para implementar el SGC es mediante el ciclo de Deming,
caracterizado por llevar a cabo la planificacién del levantamiento de informacion y documentacion
en las empresas, la capacitacion de sus empleados e implementacion, la verificacion de la medicion
de los resultados y ante algun resultado negativo actuar de acuerdo a las mejorar del sistema de
calidad. Por tal motivo este sistema de gestion contribuye como base o estructura guia para realizar
un control y seguimiento de los procesos existentes en la empresa El Cortijo Industrial y a su vez,

establecer acciones pertinentes en busca de la mejora en sus operaciones.
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Veloz (2019), presento su proyecto de investigacion titulado "Sistema de Control de
Calidad a los procesos productivos de la empresa NEB CALZA” como previo requisito a la
obtencion del Titulo de Ingeniero Comercial, cuyo objetivo general es proponer un sistema de
control de calidad a las operaciones limitadas a la produccion de la empresa antes mencionada. La
problemética planteada en este estudio se origina por no poseer un control en la calidad de sus
servicios, debido a que la empresa simplemente realiza un control de calidad de un producto
determinado y de manera empirica, en vista de la situacién el autor desarrollé un analisis
situacional de la organizacion mediante la aplicacién de una entrevista al gerente de la empresa y
también a veinte (20) trabajadores de distintas areas de produccion para descartar las fallas
presentadas, ademas se proporcionaron actividades para el control de la calidad de la totalidad de
sus productos y servicios.

En referencia a la metodologia aplicada, este este trabajo utiliza fuentes bibliogréaficas para
sustentar el marco tedrico, la investigacion es de campo y realizd observacion directa para la
aplicacion de hojas de control. Se examinaron los instrumentos para gestionar la calidad de las
operaciones mediante formatos de control de calidad, el optimizacién del flujo de trabajo de sus
procedimientos y sistemas de manufactura, un cuestionario para evaluar la supervisién de los
procesos y un diagrama que representa el Sistema de control de calidad. Con ello, el autor busca
garantizar la calidad a lo largo de la produccién de calzado. Estas herramientas seran evaluadas
para la creacion de un plan de gestion de calidad, determinando cual es la mas idénea para El

Cortijo Industrial, C.A., y asegurando la aplicacion de la norma ISO 9001:2015.

Internacionales



31

Rodriguez (2020), en su articulo de investigacion titulado “Disefio un plan de accidn para
alcanzar la certificacion ISO 9000 en la empresa SUANCA”, cuyo objetivo general es la
implementacién del disefio de un plan de accion para obtener el certificado I1SO 9000. En tal
sentido, en la industria se debe contar con la certificacion de las normativas que regulen los
procesos operatividad y la gestion de calidad, en vista de lo cual se requiere la aplicacion del plan
de accion. El proyecto de investigacion presenta una metodologia descriptiva, con un disefio no
experimental, en la misma para ejecutar los objetivos planteados, se aplic6 un instrumento de
catorce (14) preguntas de diversas opciones, respecto a cubrir con las necesidades de los
trabajadores de la empresa, de tal manera de evaluar las debilidades y fortalezas que posee, dicho
cuestionario, fue aplicado a 10 trabajadores de forma aleatoria.

Al ser un articulo de investigacion, es aplicable la validacién de tipo contenido mediante
cinco especialistas, de acuerdo con la confiabilidad, se pudo determinar mediante el célculo de las
mitades y por el método de correccién de spearman brown para asi poder evaluar los resultados
con estadisticas dentro de frecuencias relevantes. Tras realizar las evaluaciones pertinentes, el
investigador identificé la ausencia de adhesién a la reglamentacion relacionada con las guias y
criterios de excelencia, lo que justifica la necesidad de optimizar los servicios y considerar la
viabilidad de establecer un plan estratégico.

Este articulo investigativo, sirve como aporte a la presente investigacién de manera teérica,
ya que se contemplan los requisitos necesarios para lograr la certificacion 1SO, lo que deriva del
correcto funcionamiento de las operaciones de las organizaciones y asimismo cumplir con los
lineamientos de calidad respecto a la norma. Por su parte, se consideraron los procesos utilizados
por el autor para la determinacion de las condiciones de la empresa, basdndose en un cuestionario

y utilizado como referencia para la propuesta de disefio de un SGC para la empresa el Cortijo
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Industrial, C.A ya que se establecen los procedimientos a llevarse a cabo para su validacion,
certificacion y a su vez se dan conocer de qué trata cada uno de los requerimientos y del porqué
son imprescindibles para las empresas.

Cantillo y Vazquez (2021) en su "Propuesta de la Documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad con base a la NTC ISO 9001: 2015 en la Empresa Agua Diamante de Santa Marta,
Magdalena” la cual fue requisito previo para obtener el titulo de Ingeniero Industrial de la
Universidad Antonio Narifio, Santa Marta, cuyo trabajo presenta como objetivo principal es
proponer la documentacién del sistema de gestién de calidad en basa a la ISO 9001 2015. Para
desarrollar los objetivos, se ha realizado una encuesta a 70 especialistas, siendo la totalidad de la
empresa (157 trabajadores) en la cual se recopilé la informacidn necesaria basada en el diagnéstico
operacional, sus condiciones estructurales y el cumplimiento de los estdndares de calidad. Seguido
a ello, se aplicd un diagndéstico evaludndose el cumplimiento con los parametros de cumplimiento
de la norma.

De acuerdo a los resultados, las estrategias utilizadas por la organizacién para aprovechar
las oportunidades y minimizar las amenazas no son lo suficiente y se necesita mas determinacion
en cuestion de oportunidad, lo que hace aplicable el implemento de los objetivos del autor. No
obstante, este estudio representa un aporte significativo, ya que proporciona el listado de
documentos que son necesarios para cumplir con la norma, cumpliendo con el anlisis, la
evaluacion y la mejorar de la condiciones de la empresa, por lo que con la recopilacion de estos
documentos se ha podido analizar mejor la propuesta del sistema de gestion de calidad para El
Cortijo Industrial, C.A para impulsar sus operaciones y servicios, alcanzar metas propuestas y

satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Begambre (2020), presenta su proyecto de grado para la obtencion del titulo de Ingeniero
Industrial que lleva por titulo "Disefio del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 2015 para la
empresa constructora Novaobras S.A.S de la ciudad de Monteria", el autor, hace mencion que
diariamente, surgen ideas de negocio que dan inicio para establecerse dentro del mercado, las
cuales requieren de estrategias que las ayude a expandirse basados en los estandares de las normas
de calidad, esto, con el con el fin comun de lograr y mejorar las deficiencias y problemas que
pueden presentar al empezar con una nueva idea de negocio. Considerando lo anteriormente
expuesto, se como objetivo principal el implemento de un disefio de gestion de calidad basada en
la 1SO 9001:2015.

Este proyecto de investigacion cuenta con una metodologia descriptiva y de campo, ya que
se ejecuta a través de la visita a la empresa, mientras que los métodos e instrumentos para la
recoleccion de datos fueron la observacion directa para el diagnéstico de la situacion operacional
y ademas de la aplicacion de encuestas, utilizando materiales y equipos como computadoras,
camaras y cuadernos para el registro de los datos. Estas encuestas fueron aplicadas a 52
especialistas en cada area de produccién, siendo estos quienes cuentan con la informacion a detalle
de la operatividad de la empresa. En relacion a los resultados, las operaciones desarrolladas
lograron promover el compromiso laboral por parte de los trabajadores, quienes desarrollan
actividades de forma distinta y eficiente, lo que disminuye de alguna u otra forma los procesos
productivos.

El aporte al presente estudio esta en el proceso y estructura de datos, ya que se basa en la
norma 1SO 9000 2015 para la gestion del disefio, y habla del propoésito y por ende involucra este
estudio. Proporciona una manera de seguir instrucciones e ideas claras que respaldan los esfuerzos

de gestion de calidad de los estandares de desempefio, lo que permite verlo como un producto atil
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que puede ayudar a los gerentes y a todos los empleados administrativos y de produccion en

general. De manera que se presten buenos servicios en la empresa. El desarrollo tedrico de este

proyecto de investigacion determina el contenido y modelo de disefio del proceso de gestion.
Bases Teoricas

Normativa 1SO.

Segun estas reglas, las organizaciones empresariales necesitan crear un enfoque diferente
basado en la comparacién y la ventaja competitiva que les permita lograr buenos resultados en
todas las actividades. Para ello, se pueden utilizar algunas estrategias organizacionales que
enfaticen la calidad y buen servicio como como son:

1.El poder gestionar segun cuatro principios: que fundamentan los deseos o necesidades de
las partes involucradas y estos deberian traducirse en nuevas caracteristicas utilizadas en los
servicios empresariales,

2. Prevenir fallas operativas y garantice que los servicios satisfagan las necesidades del
cliente.

3. Se debe dar una idea sobre los criterios de rendimiento adicionales basados en el sistema
y entendiendo que el servicio esta libre de errores y es suficiente desde la primera prueba del
cambio.

4. Se determinara el costo de la calidad para brindar el servicio de acuerdo a las
expectativas de los clientes. (p.20)

De acuerdo con los principios establecidos por las normas 1SO, se considera necesario
utilizar las practicas recomendadas en la creacion de negocios de servicios técnicos. Sin buenos
estandares en productos y procesos comerciales, es dificil garantizar el éxito y la competencia en

el negocio. Por lo tanto, es muy importante contar con buenos procedimientos o servicios que
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cumplan con la legislacion, brinden soporte legal y brinden asesoramiento preciso sobre las
acciones de la organizacion.
Norma ISO 9001-2015

La Norma ISO 9001:2015 se refiere a una norma internacional que determina los requisitos
para el uso de la gestion de la calidad en las organizaciones. Su importancia radica en su capacidad
para ayudar a las empresas a mejorar continuamente sus procesos, satisfacer las necesidades de los
clientes y aumentar la eficiencia. Ademas, contar con la certificacion 1SO 9001 puede marcar la
diferencia en el mercado y aumentar la confiabilidad de la organizacion.

Al seguir los principios de 1ISO 9001:2015, las organizaciones pueden identificar y eliminar
el trabajo innecesario, haciendo asi que los procesos de negocio sean mas eficientes y centrandose
en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, mejorando asi la calidad de los
productos y servicios. La toma de decisiones, por otro lado, es facil porque la organizacién puede
recopilar datos y tomar decisiones basadas en objetivos y evidencia, apoyando la mejora continua
y ayudando asi a la organizacion a identificar areas de accion, correccién y prevencion. Todos los
requisitos del modelo anterior se explican a continuacion.

Principios de las Normas de Calidad
Segln Gomez, (2022) amplia los principios de Gestion de Calidad definiéndolos como:

1. Enfoque al cliente: Con el objetivo de alcanzar la méaxima satisfaccion de los clientes,

las compafiias deben estar al tanto de las necesidades y expectativas de estos, con el fin de

planificar el sistema de gestion de calidad. Aunque las estrategias metodoldgicas pueden
variar, la meta principal en este contexto es proporcionar valor a los clientes. En
consecuencia, el Sistema de Gestion de Calidad se erige como el cimiento fundamental

para todas las labores y actividades derivadas del entorno empresarial, con el proposito de
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fortalecer la confianza, la receptividad y la certeza en relacion a los productos y servicios
ofrecidos.

2. Liderazgo. En cualquier empresa, la administracion debe establecer las directrices y
metas empresariales, asi como también la estructura organizativa. Es importante crear un
ambiente laboral positivo que motive a los empleados a alcanzar objetivos y metas. En
términos de liderazgo, se considera fundamental impulsar el potencial de los individuos y
fomentar actividades que impulsen la operaciébn de la empresa, generando
transformaciones tanto a nivel organizacional como personal.

3. Compromiso de las personas. Dentro de una corporacion, la responsabilidad de cada
trabajador se enfoca en analizar la competitividad, las facultades y si el personal esta
totalmente involucrado en las actividades empresariales. Es por ello, que el empefio de las
personas es definido como el grado o el nivel de involucramiento tanto emocional como
intelectual del trabajador con la empresa, por lo tanto, independientemente sea su posicion,
es por esto, que estan directamente relacionados a ella y se incrementara a medida que
encuentren oportunidades de evolucion.

Cuando las empresas tienen como finalidad ser lider en ofrecer un producto o servicio
exclusivo en un ambito donde los gustos y preferencias del consumidor cambian
constantemente, y a ello se le suma que la tecnologia crece exponencialmente y transforma
el entorno, las empresas compiten por cautivar personas que cuenten con un gran talento y
que demuestren actitudes como espiritu de colaboracion y trabajo en equipo, enfocados en
el constante cambio y crecimiento dispuestos a asumir riesgos y lograr metas a futuro.

4. Enfoque basado en procesos. A nivel empresarial, cuando se quiere obtener un resultado,

surgen nuevas ideas y actividades que se encadenan unas a otras, y en conjunto permiten
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obtener el producto que se requiere, esto se le denomina proceso. Por ello, este enfoque es
la unidad principal que rige una empresa, dejando atras el concepto de area o departamento,
también se considera al enfoque basado en procesos como aquel sistema y sus
interacciones, para obtener resultados eficaces de acuerdo con las politicas de calidad y la
direccion estratégica a nivel empresarial.

5. Mejora. Dentro de cada estructura se trata de establecer objetivos y encontrar grandes
oportunidades para su mejora continua, es un proceso que, a través de la practica de
aciertos, ejecuciones y errores, conducen a una accion correctiva o a una accién preventiva.
Ademas de ser un movimiento que busca el crecimiento, funciona como una herramienta
que permite identificar y solventar los problemas en los procedimientos internos de cada
empresa. Por ello, cuando se logra mejorar los procesos, se puede aminorar el tiempo de
produccion, la disminucién de costos, el aumento de la eficiencia y la calidad de los
productos y servicios.

6. Toma de decisiones basada en evidencia. Aumenta las posibilidades de optar por las
mejores opciones para alcanzar la eficacia y la eficiencia y asi, lograr los objetivos
estratégicos y de negocios. Es por ello, que se requiere usar de forma correcta los
mecanismos de seguimiento y el uso de los anteriores estatutos. Este principio, también
implica la utilizacion de datos especificos y verificables para el respaldo de las decisiones
empresariales, con la veracidad de informacion sélida y confiable. Por ello, al adoptar este
principio los lideres de las empresas pueden mejorar la eficiencia y eficacia de sus
decisiones, lo que genera un impacto positivo en el rendimiento general.

7. Gestion de relaciones. Como método de implementacion se desarrollo la necesidad de

construir relaciones con las partes interesadas buscando asistencia mutua. Los actores
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externos como clientes, proveedores, competidores, administracion publica y partes

interesadas deben tener en cuenta sus multiples necesidades y confianzas al utilizar una

buena gestion, y también es una estrategia para todas las empresas. Al reunir a la

organizacion, sus recursos Yy los clientes existentes, el sistema ayuda a las empresas a

conectarse con los clientes, mejorar los procesos y aumentar las ganancias.

En relacién con el proyecto de investigacion, los principios mencionados anteriormente
pueden ser utilizados por la alta direccion del Cortijo Industrial C.A, direccionandola hacia el éxito
industrial mejorando el desempefio, aumentando la satisfaccion y requerimientos de los usuarios
brindando asi la confianza entre las relaciones externas sobre su potencial para ofrecer servicios
que cumplan con los requisitos establecidos.

El hecho de implementar los principios de calidad trae consigo beneficios para las
empresas, para tal caso, exponen que, “Desarrollando un SGC para los productos o servicios de
las empresas, estas logran gran ventaja competitiva bien sea por sus efectos positivos sobre las

ventas como por la posible reduccion de costos a futuro” (Miranda et al, 2007, p.13).

Procesos del Sistema de Gestién de Calidad.
Seguln Castro (2017), describe que son un conjunto de actividades relacionadas que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Estos son clasificados en:

1. Procesos Estratégicos:

Estan destinados a definir y controlar las metas de la empresa, politicas y las estrategias
que se establezcan. Estos procesos se encuentran en relacion directa con la mision y la vision de
la empresa y se debe involucrar al personal de primer nivel. Con relacion al aporte para el presente

estudio, se pudo determinar que este proceso se encarga de mejorar de manera evolutiva el
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desempefio de la empresa, ya que orienta efectivamente el rumbo de la misma facilitando las
acciones de innovacién en sentido de liderazgo. Ademas, ayudara a enfrentar los cambios dentro
del entorno para desarrollar oportunidades en la industria, por lo que, con la aplicacion de este
proceso en El Cortijo Industrial, C.A la empresa podra crecer significativamente.

2. Procesos de Operacion:

Ayudan a optimizar la prestacion de servicios al cliente y tienen un impacto directo en su
satisfaccion final. Estos procesos, conocidos también como procesos clave, son fundamentales
para asegurar el cumplimiento de los objetivos y estrategias de negocio del proyecto de
investigacion. Asimismo, facilitan la eficiente gestion de los recursos de la empresa y la
implementacion de herramientas para la toma de decisiones en relacion a las actividades a realizar.

3. Procesos de Apoyo:

Por lo general, contribuyen a mejorar los procesos empresariales, atendiendo a clientes
internos y actividades como control de calidad, contratacion de personal, capacitacion de
empleados, adquisiciones, entre otros aspectos fundamentales. En cuanto a su impacto en la
investigacion, este enfoque proporciona los recursos esenciales para garantizar el funcionamiento
Optimo de la empresa, abarcando tanto el respaldo tecnolégico como la capacitacion de todo el
personal, lo cual fortalece el cumplimiento de un efectivo Sistema de Gestion de Calidad (Castro,
2017).

4. Procesos de Evaluacion: Permite conocer en qué lugar se encuentra la empresa y nos
permitira identificar los puntos fuertes y areas de mejora. Con esta informacion, la directiva podra
plantearse y establecer una lista de acciones que se establezcan en la organizacion en busca de la

excelencia (Castro, 2017).
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Este proceso es de aporte fundamental para los objetivos propuestos, ya que evalla el
desempefio que permitird medir el desenvolvimiento en su éarea, de los trabajadores o
colaboradores dentro de la empresa, esto en busca de la excelencia y del aumento de su potencial,
ya que, si se encuentran fallas, se orientara a cada trabajador para capacitarlos y hacer que crezcan
profesionalmente y personalmente dentro de la empresa. Por ello, estos procesos de calidad, tienen
como objetivo generar buenos resultados y lograr la satisfaccion de los clientes, asi como también

mejorar los procedimientos dentro de la empresa.
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Definicion de Términos Basicos

Alta Gerencia: “Es el grupo de personas que administran y/o controlan la empresa a un alto
nivel” (Cantillo y Vazquez, 2021, p.35).

Documento: “Es un escrito que contiene informacion y soportes de soporte” (Cantillo y
Vazquez, 2021, p.33).

Estructura organizacional: “Es un arreglo de responsabilidades, autoridades y relaciones
entre el personal y los lideres” (Veloz, 2019, p.12).

Gestion de la calidad: “se refiere al proceso de planificacion, control y mejora continua de
las actividades y procesos de una organizacion para garantizar que se cumplan los estandares de
calidad establecidos. Implica la implementacion de politicas, procedimientos y controles de
calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, mejorar la eficiencia
operativa y minimizar los errores y desperdicios. La gestion de calidad es fundamental para

asegurar la excelencia en los productos y servicios de una empresa.” (Verdoy et al, 2006, p.16).
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Tabla 1

Cuadro de Operacionalizacion de la Variable

EX

Objetivo General: Proponer un Sistema de Gestion de Calidad de la Norma ISO 9001-2015 para la Empresa Cortijo Industrial, C.A

Objetivos Especificos Variable Dimension Indicadores Técnicas e Instrumentos
Diagnosticar la situacion actual -Enfoque al cliente.
de la Empresa Cortijo 2 Principios del -Liderazgo.
Industrial, C.A. de acuerdo a los % Sistema de Gestion -Compromiso
principios de Gestion de Qu de Calidad basado en -Enfoque. Encuesta
Calidad establecidos en la ': la Norma ISO 9001 - -Mejora. Cuesti .
norma ISO 9001-2015. 2 2015 “Toma de decisiones uestionario
5] basada en evidencia.
g -Gestion de Relaciones.
P
Caracterizar los procesos de la .g -Procesos Estratégicos. Entrevista
Empresa El Cortijo Industrial v Procesos de trabajo -Procesos de Operacion. Ficha Evaluativa
C.A respecto a los lineamientos segun la Norma ISO -Procesos de Apovo.
sefialados en la norma 9001- 9001 - 2015 -Procesos de Evaluacion.

2015.

Nota. En esta tabla se presenta la operacionalizacién de la variable, indicando las dimensiones e indicador.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Este estudio se realiza en el marco de una investigacion participativa, utilizando
métodos y herramientas de recoleccién de datos para comprender claramente el nivel de
actividad del poder y la falta de poder que nos permitira responder de manera a lograr las
metas establecidas. En este apartado se presentara el proceso de toma de decisiones en el
desarrollo de esta investigacion.

Tipo de Investigacion

El presente estudio se definid bajo la modalidad de una investigacion proyectiva
ya que permite establecer propuestas orientadas a dar respuesta a problemas detectados.
Segun Hurtado (2020), “Promueve la solucion para cualquier institucién en un area
particular, mediante un diagnostico puntual, con la creacion de un plan, proceso o
sistema” (p.49). Lo cual, hace referencia a la problemética en vigencia en El Cortijo
Industrial, C.A, ya que se busca una propuesta para implementar un SGC bajo las Normas
ISO 9001-2015.

Disefio de la Investigacion.

Segun Arias (2012), afirma que “Precisa recurrir a estrategias generales que
utilizan los investigadores para responder a una problematica planteada” (p.27). Por tanto,
el disefio del proyecto de investigacion estd en funcion de las medidas tomadas para
recopilar datos concretos, que se emplearon para llevar a cabo un analisis detallado. Este
analisis se realizo a partir de la evaluacion de los datos y su correlacion con las teorias
existentes, lo que permitié identificar las deficiencias presentes en dicho proyecto.

Por consiguiente, para la presente investigacion se establecio un disefio de campo,

de tipo no experimental, dado que, la recoleccion de datos primarios no esta sujeto a
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variables, particularmente porque representa una observacion directa a la Empresa El
Cortijo Industrial C.A, ademas se abordd al personal capacitado en todas las areas con el
objeto de recopilar la informacion necesaria de manera detallada, con la finalidad de
proponer la necesidad de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

orientado en la normativa ISO 9001-2015.

Poblacion y Muestra

Nuestra investigacion concuerda con Arias (2012) que, “La poblacion de su
estudio fue considerada finita y la muestra utilizada fue del tipo no probabilistica” (p.85).
Se define por los trabajadores de El Cortijo Industrial, C.A, quedando delimitada por 85
trabajadores. Cabe destacar, que no todo el personal fue tomado en cuenta en el momento
del estudio, debido a que la informacion fue suministrada por los directivos. Segun Arias
(2012) lo define como una “Estrategia general que adoptan los investigadores para
responder al problema que se plantea”. (p.27) Por ello, que el disefio establecido en el
proyecto de investigacion presente fue seleccionado en relacion a las actividades que
fueron aplicadas para la obtencién de datos especificos, los cuales fueron utilizados para
realizar un analisis, como resultado de la evaluacién y comparacion de los hechos con las
teorias, correspondiendo asi a las fallas presentes.

Por consiguiente, para la presente investigacion se establecid un disefio de campo,
Arias (2012) afirma que “Aquella investigacion que consiste en recolectar datos
directamente relacionados con un ejemplo particular o realidad en la que ocurre, mejor
conocido como datos primarios, sin controlar variables de manera que cada investigador
reciba informacion, pero no cambie las condiciones” (p. 31), de ahi su caracter de estudio

no experimental.
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Para la seleccion de la muestra se tomd en cuenta el nivel de jerarquia de los

integrantes con el objeto de estudio. Para esto, se establecieron los siguientes criterios:
e Poseer un grado de formacion calificado en su area de desempefio.
e Minimo de 5 a 10 afios de experiencia en el campo industrial.
e Investir un cargo representativo en la organizacion.

Cabe destacar que la seleccion de la muestra fue suministrada por los directivos
de EIl Cortijo Industrial, C.A, quienes recalcaron que solo era posible llevar a cabo la
investigacion con esta representacion minima muestral de trabajadores, ya que estos
habian trabajado anteriormente con investigadores y podian prestar sus servicios en horas
laborales. Es por ello, que la misma estuvo constituida por personal especializado, como
se muestra a continuacion:

Tabla 2
Representacion de la Muestra

Cargo Numero
Obreros 4
Ingenieros 4
Total 8

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas de recoleccion de datos.

Durante el avance de cada investigacion, es necesario recopilar datos e
informacién relacionada directamente con el objeto en estudio, ya que estos datos
obtenidos seran base de la investigacion. Para ello los investigadores deben implementar

técnicas de recopilacion de datos, que indican codmo se recogera toda la informacién. Esta



46

investigacion cumple con una metodologia de tipo descriptiva de campo con un disefio
no experimental. “En este estudio se utiliz6 una metodologia descriptiva de campo no
experimental y no probabilistico. Los instrumentos empleados incluyeron encuestas,
entrevistas semiestructuradas, cuestionarios y observaciones directas.” (Hurtado, 2020,
p.49). En base a lo sefialado, para este estudio, la recopilacion de datos se realizé mediante
la aplicacion de una encuesta la cual fue aplicada para cumplir con el objetivo nimero 1
y el tratamiento de una entrevista semiestructurada para alcanzar el objetivo nimero 2.
Instrumentos para la obtencion de datos

Los instrumentos para la obtencién de datos segin Arias (2012), sefiala que
“Refieren cualquier discurso, dispositivo o formato en papel o digital, que se utiliza para
obtener, registrar y almacenar informacion” (p.68). Para esta investigacion se utilizaron
encuestas La encuesta segin Hernandez (2012), “es una técnica y es una de las mas
consideradas en las investigaciones, empleada para la recoleccion de datos especificos
con respecto a las caracteristicas en estudio” (p.25). Se aplic6 una encuesta en base a los
principios de Gestion de Calidad, al mismo tiempo, al introducir una serie de preguntas
en un dialogo espontaneo se realiza una entrevista, sin embargo, Mayan (2001), establece
que “es aplicable cuando el investigador sabe algo acerca del tema de interés, pero no lo
suficiente para responder las preguntas que se han formulado” (p.60). En relacion a lo
anterior, en esta investigacion se aplicara la técnica de la entrevista semiestructurada con
el proposito de establecer un dialogo espontaneo y abierto con los especialistas en el
ambito industrial, a su vez haciendo referencia al objetivo nro. 2.

El cuestionario esta correlacionado con el fendmeno de estudio Tamayo y Tamayo
(2008), define que se “Consideran fundamentales y permite recoger ciertos problemas
que son de nuestro interés, reduce la realidad a cierto niUmero de datos esenciales y

determina el objetivo en estudio” (p.124). En correspondencia a lo anteriormente
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expuesto, la aplicacion de este instrumento permitié obtener una informacion mas precisa,
ya que su empleo fue directamente de los trabajadores de El Cortijo industrial, CA.
Ademaés, fue aplicado el objetivo nro. 1, el cual hace referencia a la realizacion del
diagndstico situacional de acuerdo a los elementos de calidad, el cual tiene una escala de
20 preguntas y opciones de respuestas que va desde Muy de acuerdo (MA), De acuerdo
(DA), Ni en acuerdo ni en desacuerdo (NAND), En desacuerdo (ED) y Muy en

desacuerdo (MD).

Ficha de procesos

Este instrumento es definido por Armendariz (2010) como “es un documento que
contiene la descripcion detallada de los pasos que se deben seguir para llevar a cabo una
tarea, actividad o procedimiento especifico dentro de una organizacién. Estas fichas
sirven como guia para los empleados, facilitando la realizacion de las actividades de
manera eficiente y organizada” (p.100). Por su parte, esta ficha esta relacionada a los
documentos en donde los procedimientos sean identificados por las actividades que tienen
bajo responsabilidad y aquellos formatos que luego se convertirdn en registro que
evidencien la Gestion de Calidad. Esta ficha proporciona informacion detallada sobre el
flujo de trabajo, los recursos necesarios, los tiempos estimados, los responsables de cada
tarea y cualquier otra informacion relevante para la ejecucion eficiente del proceso por lo

que este registro de evaluacion serd utilizado para cumplir con el objetivo nro. 2

Validez
La Validez segun Hurtado (2000), “se refiere a la medida en que dicho
instrumento mide lo que se pretende medir de manera precisa y exacta. Es importante que

un instrumento sea valido para asegurar que los resultados obtenidos a través de su uso
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sean confiables y tiles para la toma de decisiones.” (p.43). Es importante sefalar, que al
momento de aplicar un instrumento con la finalidad de obtener datos pertinentes a la
investigacion es necesaria la confiabilidad y validez de este, en busca de lograr 6ptimos
resultados, de tal manera que se relaciona con los objetivos de nuestra investigacion.

La validez del instrumento de la presente investigacion se obtuvo a través de la
evaluacion de tres (3) expertos en el &rea de Ingenieria Industrial de la Universidad Valle
del Momboy, que consideraron que el mismo reune las condiciones necesarias en cuanto
a pertinencia, relacion variable-dimensién-indicador-items, congruencia y estilo de

redaccion adecuado a los items de la investigacion.

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento es una herramienta eficaz en cualquier
investigacion, la cual asegura la correlacion y la fidelidad de los datos obtenidos. Segin
Quero (2010), afirma que la confiabilidad “se refiere a la consistencia y estabilidad con
la que dicho instrumento mide una cierta caracteristica o atributo” (p.2). En otras palabras,
se refiere a la capacidad del instrumento para producir resultados precisos y consistentes
cada vez que se utiliza. Un instrumento confiable es aquel que proporciona resultados
similares cuando se administra en diferentes momentos o a diferentes individuos que
poseen las mismas caracteristicas. La confiabilidad es un componente fundamental de la
validez de un instrumento de medicidn, ya que un instrumento que no es confiable no

podra ofrecer mediciones validas y precisas.

Procedimiento y Analisis de Datos
Para el avance del primer objetivo, se realizd una visita anteriormente aprobada

por la alta directiva empresarial de EIl Cortijo Industrial CA, en donde un equipo de
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trabajadores previamente seleccionado por ellos, dieron a conocer las caracteristicas
principales que rige la empresa, tales como, horario de trabajo, las actividades realizadas,
las cuales se enfocan en la linea de mantenimiento, reparacion industrial y equipos de
seguridad, de igual manera los trabajadores especificaron como eran diariamente las
jomadas de trabajo, esto nos permitié observaciones directas en la empresa. A partir de
alli, se procede a ejecutar el cuestionario al grupo de trabajadores.

El cuestionario fue elaborado con (20) preguntas relacionadas a los siete (7)
principios de Gestion de Calidad. Las mismas fueron enfocadas Gnicamente al proceso
laboral, de lo cual, con las respuestas obtenidas, se obtuvo un diagnéstico més claro de
que la empresa cumple o no con las exigencias de las Normas 1SO 9001-2015. Para
evaluar los resultados, se recopilaron datos a traves de registros de los procedimientos de
produccion basados en las Normas ISO, y se calcularon manualmente los indices de
precision.

Con base en la informacion recopilada, se elaboraron conclusiones y se disefié un
plan para implementar un sistema de gestién de la calidad que pueda impulsar la mejora
de los procesos Y la satisfaccion de los clientes de la empresa analizada. Este sistema no
solo contribuira al cumplimiento de los requisitos legales y normativos, sino que también

podria elevar el prestigio de la organizacién y abrir nuevas oportunidades comerciales.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentara el examen de los resultados logrados mediante una
investigacion meticulosa que cubrio varios aspectos vinculados a la variable principal. A
partir de la informacion recopilada y analizada, se busca aportar al entendimiento y
exploracion del problema de investigacion planteado, y a su vez, se busca generar datos

para la elaboracion del sistema de gestion de calidad propuesto.

Dimension: Principios de Calidad

Tabla 3
Indicador: Enfoque en el cliente.

Items 1: ;La empresa conoce cuales son las necesidades puntales de sus clientes?

Categoria Frecuencia %
Muy de acuerdo (MA) 6 76.67
De acuerdo (DA) 2 23.33

Ni en acuerdo ni en - -
desacuerdo (NAND)
En desacuerdo (ED) - -
Muy en desacuerdo (MD) - -
Total 8 100

Nota: Los datos mostrados reflejan los resultados obtenidos respecto al enfoque centrado
en el cliente
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 1.

Indicador: Enfoque en el cliente

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en la interrogante 1 correspondiente
al enfoque en el cliente.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Anélisis

Segun los datos de la Tabla 3 y la Figura 1, se puede observar que el 76,67% de
los empleados entrevistados comprenden las necesidades de los clientes, pero solo el
23,33% de los empleados comenzaron a satisfacer las necesidades de los clientes. Este
hallazgo refleja la vision de Rodriguez (2020), quien enfatiza la importancia de que las
empresas satisfagan las necesidades actuales y futuras de sus clientes e incluso las
superen, asegurando que permanezcan satisfechos. Los resultados muestran que la
empresa esta enfocada en satisfacer las necesidades de los clientes, identificando sus

necesidades actuales y de largo plazo.
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Tabla 4
Indicador: Enfoque en el cliente
Items 2: ¢ La empresa cumple con los objetivos de satisfaccion de sus clientes?

Categoria Frecuencia %
Muy de acuerdo (MA) 4 50,00
De acuerdo (DA) 4 50,00
Ni en acuerdo ni en - -
desacuerdo (NAND)
En desacuerdo (ED) - -
Muy en desacuerdo (MD) - -
Total 8 100

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la interrogante 2 correspondiente al
enfoque en el cliente.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Ni en acuerdo ni en
50,00%

desacuerdo
40,00% En desacuerdo
30,00% Muy en desacuerdo
20,00%
10,00%
0,00% |

Figura 2.

Indicador. Enfoque en el cliente

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en la interrogante 2 correspondiente
al enfoque en el cliente.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis
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De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 4, Figura 2, encontramos que el
50% de los encuestados creia que la empresa podria satisfacer las necesidades de los
clientes de acuerdo con sus objetivos, y el 50% estaba de acuerdo con esto. Esto produjo
los resultados mas positivos. Este es el caso de Barahona y Avila (2023), quienes afirman
que “las organizaciones se enfocan en establecer una meta y una practica comadn, creando
y gestionando el ambiente interno que alienta a los empleados a persistir en el logro de
las metas”. (pag. 13). Esto demuestra que la direccion comprende la importancia de la
satisfaccion del cliente entre los empleados.
Tabla 5

Indicador: Liderazgo

Categoria ¢La empresa se ¢(Se motivan a los
compromete en brindar la trabajadores continuamente
capacitacion para mejorar para identificar y resolver
el desempefio del personal? fallas comunes como un

equipo?

Muy de acuerdo (MA) - 8

De acuerdo (DA) - -

Ni en acuerdo ni en - -
desacuerdo (NAND)

En desacuerdo (ED) 8 -

Muy en desacuerdo (MD) - -

Total 8 8

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 3 y 4
correspondientes al liderazgo.
Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Figura 3.
Indicador: Liderazgo

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en las interrogantes 3 y 4
correspondientes al liderazgo.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Anélisis

En la Tabla 5 Figura 3 se esta de acuerdo 100% debido con ell liderazgo, uso de
herramientas y métodos de resolucion de problemas, mejora continua e innovacién, lo
que demuestra lo mismo, Rodriguez (2020) dice: “Una empresa que logra promover crea
el ambiente interno en qué personas trabajan y unidad de propdsito y préctica para
gestionar, uno puede comprometerse a lograr objetivos” (p. 8). Por si solo, no estoy 100%
de acuerdo con el compromiso de brindar capacitacion para mejorar el desempefio.

Tabla 6
Indicador: Compromiso de las personas
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Categoria ¢Los trabajadores se sienten  ¢La gerencia comunica a
comprometidos con las sus empleados la
metas de la empresa? importancia de satisfacer

las necesidades de los
clientes?

Muy de acuerdo (MA) - -

De acuerdo (DA) - 2

Ni en acuerdo ni en 5 4
desacuerdo (NAND)

En desacuerdo (ED) 3 2

Muy en desacuerdo (MD) - -

Total 8 8

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 05 al 06
correspondientes al compromiso de las personas.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

90,00%
80,00%
] (Los trabajadores se
70,00% sienten  comprometidos
con las metas de la
60,00% empresa?
50,00%
40,00% [;La gerencia comunica a
sus empleados la
30.00% importancia de satisfacer
’ las necesidades de los
20.00% clientes?
*

10,00%

! . [ I ~Ni ;
0,0000 ~ Muydeacuerdo ' pe geyergo Nienacuerdoni ' gp gesacuerdo  Muy en desacuerdo
en desacuerdo

Figura 4.
Indicador: Compromiso de las personas

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en las interrogantes 4 al 5
correspondientes al compromiso de las personas.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis
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La tabla 6 se refiere especificamente a los items 5 y 6, que se centran en la
evaluacion de los empleados subcontratados en la empresa. A la hora de valorar el nivel
de compromiso de los empleados con los objetivos de la empresa, el 83,33% de los
encuestados dijo "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que otro 16,67% dijo "en
desacuerdo”. Respecto a la importancia que tiene la gestion de la comunicacion para los
empleados en la satisfaccion de las necesidades de los clientes, en la Figura 4 se muestra
que el 16,67% estuvo de acuerdo, el 66,66% dijo “ni de acuerdo ni en desacuerdo “y el
otro 16,67% dijo “no estoy de acuerdo”. Es importante asegurar resultados en todos los
niveles de la empresa porque su compromiso total conduce al uso de sus habilidades para
hacer que la organizacion funcione de manera efectiva y beneficiosa y por lo tanto este
problema necesita ser resuelto. Cortijo Industrial CA esta mejorando su capacidad para

entregar valor y lograr mejores resultados.

Tabla 7
Indicador: Enfoque de procesos

Categoria ¢Existen los indicadores ¢Se emprenden acciones a
correspondientes para los partir del analisis de
procesos de sistemas de indicadores de procesos?
seguimiento y medicion?

Muy de acuerdo (MA) - 2
De acuerdo (DA) 4 4
Ni en acuerdo ni en 4 2

desacuerdo (NAND)
En desacuerdo (ED) - -
Muy en desacuerdo (MD) - -
Total 8 8

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 07 al 08
correspondientes al enfoque de procesos.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Figura 5.
Indicador: Enfoque de procesos

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en las interrogantes 07 al 08
correspondientes al enfoque de procesos.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Anélisis

Para el estudio de indicadores de procesos un 16,67% estuvo en Muy de acuerdo,
y un 66,67% estuvo De acuerdo y finalmente un 16,67% en Ni en acuerdo ni en
desacuerdo; especificamente en la tabla 7 figura 5, para el indicador de la revision del
desempefio de los procesos, el 66,67% de los encuestados estuvieron de acuerdo que
existen procesos de sistemas de seguimientos y medicion de las operaciones dentro de la
empresa, un 33,33% estuvo Ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Por ello, se debe hacer monitoreo eventualmente de los procesos de la empresa
cuando estos no son establecidos, para asi poder lograr mejores resultados. En el caso de
generar acciones, sefialan que es prudente contar con procesos claramente definidos e

integrados para la organizacion y el crecimiento de una empresa, ya que esto facilita su



funcionamiento de forma

(Barahona y Avila, 2023).
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eficaz,  garantizando  resultados  Optimos

Tabla 8
Indicador: Mejora
Categoria ¢Existe evidencia de las ¢Se realizan los
acciones emprendidas para seguimientos, las
la mejora continua de los mediciones y el analisis
procesos? para la mejora continua?
Muy de acuerdo (MA) 8 -
De acuerdo (DA) - 8
Ni en acuerdo ni en - -
desacuerdo (NAND)
En desacuerdo (ED) - -
Muy en desacuerdo (MD) - -
Total 8 8

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 09 y 10 al

correspondiente a la mejora.

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 6.
Indicador: Mejora

| Ni en acuerdo ni |

I
En desacuerdo Muy en desacuerdo
en desacuerdo

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en las interrogantes 9 y 10

correspondiente a la mejora
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Anélisis

Respecto a los resultados expresados en la tabla 8 figura 6, de los items 9 y 10, el
100% de los encuestados estdn Muy de acuerdo con la existencia de la evidencia de las
acciones que se emprenden para la mejora continua de los procesos de la empresa, lo que
resulta muy positivo para sus actividades y acciones.

Por su parte, el 100% de los encuestados estan de acuerdo que, si se realizan los
seguimientos, las mediciones y los anélisis para la mejora continua, esto es indicativo que
la empresa enfatiza en mejorar sus procesos acordes a los beneficios tanto para la misma
como para la satisfaccion de las necesidades de sus trabajadores y clientes. “Una
respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor, trabajador y el servicio

que se presta” (Oliver, 2011, p.19).

Tabla9

Indicador: Toma de decisiones basadas en evidencias

Categoria ¢Existen registros de los (El equipo se retne para
cambios y las decisiones tomar decisiones basadas
como prueba de que fueron en el seguimiento de los
realizados en la empresa?  resultados de los procesos?

Muy de acuerdo (MA) - -

De acuerdo (DA) - 1

Ni en acuerdo ni en 2 5
desacuerdo (NAND)

En desacuerdo (ED) 6 2

Muy en desacuerdo (MD) - -

Total 8 8

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 11 al 12
correspondientes a la toma de decisiones basadas en evidencias.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 7.

Indicador: Toma de decisiones basadas en evidencias

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en las interrogantes 11 al 12
correspondientes a tomar decisiones basadas en pruebas.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis

La tabla 9 y figura 7, de registros de los cambios y decisiones como
demostracion de que fueron desarrolladas las actividades dentro de la empresa se obtuvo
un 16,67% en Ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 83,33% en desacuerdo. Con relacion
a que el equipo hace reuniones para la toma de disposiciones basadas en el seguimiento
de los resultados de las actividades y procesos, un 16,67% de acuerdo y 50% en Ni en
acuerdo ni en desacuerdo, asi como un 33% En desacuerdo, lo que nos lleva a la
conclusion de que es un factor que se debe mejorar en la empresa, ya que es de acuerdo
a la toma de decisiones en donde se evalla el rendimiento de los trabajadores para el logro
de buenos resultados. Chiavenato (2002), afirma que “Se refiere a la eleccion de una
estrategia entre diversas opciones para abordar un desafio o sacar provecho de una

oportunidad.” (p. 34).
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Tabla 10
Indicador: Gestion de relaciones

Categoria ¢Existe una metodologia ¢Se realizan encuestas de
eficaz para lacomunicacion satisfaccion de los clientes
con clientes 'y sus ysusposibles quejas?
proveedores?

Muy de acuerdo (MA) 8 -

De acuerdo (DA) - 8

Ni en acuerdo ni en - -
desacuerdo (NAND)

En desacuerdo (ED) - -

Muy en desacuerdo (MD) - -

Total 8 8

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 13 al 14
correspondientes a la gestion de relaciones.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

100%
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i 0 acuerdo en desacuerdo
Figura 8.

Indicador: Gestion de relaciones

Nota: La figura representa los resultados obtenidos en las interrogantes 13 al 14
correspondientes a la gestion de relaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Andlisis
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La tabla 10 y a la figura 8 reflejan que, si existe una metodologia eficaz para la
comunicacion con los clientes y sus proveedores, un 100% de los encuestados estuvo
Muy de acuerdo, como de igual manera un 100% estuvo de acuerdo en que se realicen las
encuestas de satisfaccion de los clientes, siendo estos resultados realmente positivos y
demuestran que si se establece una gestion de relaciones, lo que garantizara el éxito en
sus acciones a futuro. Por tal motivo, esta encuesta no solo permite a la empresa entender
a los clientes, sino que sirve para detectar cambios que se puedan implementar a fines de
mejorar los servicios. Tamayo y Tamayo (2008), exponen que “Este método de
evaluacion es frecuentemente empleado como un proceso de investigacion, permitiendo

obtener resultados muy precisos para su analisis posterior” (p.83).

Con respecto al objetivo 2 relacionado al enfoque basado en procesos se establece,
la caracterizacion de los procesos en fichas.
Ficha de procesos

Tabla de Datos del Entrevistado

Apellidos: | Hernandez Lopez Nombre: José Luis
Edad: 37 afios Sexo: Masculino
Lugar de residencia: Puerta Maraven

Ocupacion en la empresa: Ingeniero Mecanico

Ficha de Caracterizacion de Procesos

Fecha de Actualizacion:

Nombre del Proceso Planta Desmineralizada 2, CRP Amuay

Jefe de Plantas de Agua, adscrita a Servicios
Duefio del proceso Industriales: Amuay

Mision del Proceso

Entradas del Proceso Proveedores de las entradas
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1-Solicitud de ingreso de camion de vacio

en area industrial de la planta.

1-Tanquillas 'y sumideros de &cido
diluido.

2- Certificacion de puesta a tierra del
camion al momento de la operacion de

achique.

2- Canales de drenaje y area de vertedero

de aguas acidas.

Salidas del proceso

Receptores de las salidas

1-Realizacion de limpieza, succionado de

aguas acidas.

1-Planta Desmineralizadora
2- CRP Amuay.

2-Drenado y disposicion de aguas acidas

producidas en salida del proceso

2-Area del sumidero de acido, drenajes al

vertedero de la planta.

Controles establecidos

1 Permisologia 2

Pruebas 3 Equipos de
.. roteccion
atmosféricas P
personal

Descripcion del Proceso

Recursos (RRHH, infraestructura. Insumos, ambiente, necesarios)

1 | Documentacion ambiental 4 | Hoja de ruta de desechos de
materiales

2 | Analisis de riesgos en el trabajo 5 | Maquinarias y equipos segun
la actividad

3 | Procedimientos de trabajos 6 | Notificacion de riesgos al
personal

Requisitos de la norma 1SO 9001-2015

Nota: Ficha de procesos llenada por el entrevistado nro. 1.

Fuente: Elaboracién Propia (2024)



64

Ficha de Procesos Estratégicos

Proceso: Estratégico

Propietario: Gerente General

Mision: Verificacion del disefio y estrategias
para la empresa

Documentacion:

ALCANCE -

EMPIEZA: Elaboracion del informe de analisis
- TERMINA: Evaluacion de la estrategia.

ENTRADAS: Requerimiento de estrategias
PROVEEDORES: PDVSA.

SALIDAS: Nuevas estrategias
CLIENTES: Empleados y accionistas

INSPECCIONES: REGISTRO:
Verificacion del informe del analisis - Organigrama
estratégico. - Matriz DAFO
Resultados de instrumentos de recoleccion de
datos.
VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:
e Campo de accion de la estrategia. o Nivel de implementacion de las

e Tiempo de duracion de la estrategia

estrategias
e Numero de estrategias ejecutadas.
e Numero de estrategias planificadas

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Ficha de Procesos de Evaluacion

Proceso: Evaluacion

Propietario: Responsable de Gestion de
Calidad

Mision: Asegurar la correcta definicidon v
eficacia de los procesos de SGC de la

Documentacion:

empresa.
AT.CANCE - EMPIEZA: Identificacion de los procesos del
SGC. Asignacion de indicadores de eficacia
- TERMINA: Analisis de resultados de los
indicadores.
ENTRADAS: SALIDAS:
- Informacion de los procesos del - Fichas del proceso actualizadas
SGC. - Propuestas de acciones de
- Resultado de los indicadores mejora
aprobados. - Informe para la revisidon del
sistema.

PROCESOS RELACIONADOS

Todos del Sistema de Gestion de Calidad

RECURSOS/NECESIDADES

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Documentacion del SGC
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Proceso: Operacion

Propietario: Gerente General

Mision: Revision de la realizacién de | Documentacion:

control y pruebas de los servicios

ALCANCE -

EMPIEZA: Recibo de la documentacion del
proyecto (autorizaciones) y ejecucion de las
evaluaciones del servicio.
TERMINA: Anadlisis de las pruebas, control de
calidad.

ENTRADA:

Documentacion requerida

SALIDA:

Documentacion de informes, analisis

A

CTIVIDADES

- Acuerdo con los clientes o accionistas.
- Recepcion de la documentacion de los servicios y operaciones de la

empresa.
- Aplicacion del SGC.

REGISTRO

- Diagrama de Flujo

- Manual de Operaciones de Calidad

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Ficha de Procesos de Apoyo

Proceso: Apoyo

Propietario: Gerencia

aseguren el cumplimiento
operaciones.

de

Mision: Comprobar la presencia de | Documentacién
herramientas de mantenimiento que

las

ALCANCE - EMPIEZA: Inspeccion de Procedimientos
-  TERMINA: Analisis de operaciones
ENTRADAS: SALIDAS:
- Maquinarias,  equipos e - Mejora continua del SGC.
instalaciones
REGISTRO

- Registro de averias de maquinarias
- Registro de Mantenimiento.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Mapa de procesos.

( MAPA DE PROCESOS )

( PrOcESOS EsTRATEGICOS ) “
p . Gestion de
[[ Gerencia ] [ Evaluacién ] [ Calidad ]J

; ( PROCESOS OPERATIVOS ) ‘
[ [ Servicio J [MantenimientoJJ

» ‘ ( procesos be apoyo ) ‘ »
[[Gestion de f:ompras] [ Administracién J [ Recursos ]]

y Abastecimiento Humanos

‘ ( PROCESOS DE EvALUACION ) ‘

[ Mejora procesos estratégicos ]

J

3

SATISFACCION DEL CLIENTE

NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

|

F

Fig. 9. Mapa de Procesos de El Cortijo Industrial C.A.
Fuente. Elaboracién propia (2024).

Los mapas de procesos son herramientas clave para la gestion empresarial porque
ofrecen una vision global y detallada de cémo se realizan las actividades en una
organizacion, lo que facilita la optimizacién, estandarizacién y mejora continua de los
procesos. Como se puede observar, en la figura 9, se muestra una representacion visual
de las etapas y actividades involucradas en un proceso empresaria, se muestran las
interacciones entre los diferentes procesos, estratégicos, operativo, de apoyo y de

evaluacion, por lo que constituye una herramienta clave en la gestion ya que permiten
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visualizar de manera clara y detallada el flujo de actividades, decisiones, recursos y

responsabilidades que conforman un proceso en particular.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

El propdsito principal de este estudio fue proponer la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001-2015
para la compaiiia El Cortijo Industrial C.A, la cual opera en Punto Fijo, en el Estado
Falcdn, por lo que se presentan a continuacion las conclusiones mas relevantes de acuerdo
a los objetivos planteados.

El primer objetivo el cual consistio en el diagnostico de la situacion actual de la
empresa de acuerdo a los principios de gestion de calidad establecidos en la norma ISO
9001-2015, cabe destacar que no existe una estructura formal de Calidad, trayendo como
consecuencia resultados poco satisfactorio, los cuales hay que ir corrigiendo con la
aplicacion de las Normas 1SO.

Aunado a lo anterior no existen planes formales de calidad a corto ni a largo plazo
en algunas areas y poco compromiso de las personas que hacen vida en la empresa, por
lo cual se pudo observar que no se cumple cabalmente con dicho principio, dando como
resultado la existencia de personas que no poseen las capacidades y estén comprometidas
en todos los niveles, ademas, la empresa no posee programas de capacitacion para su
personal, lo que deriva a ser mas propensas a resultados negativos e inciertos, por su parte,
la empresa mantiene un enfoque al cliente, teniendo casi siempre presente el liderazgo,
asi como también, el enfoque de procesos, y se promueve la mejora continua la mayoria
de las veces.

Con relacion al segundo objetivo de la investigacion, el cual se baso en la
caracterizacion de los procesos de la Empresa El Cortijo Industrial C.A, respecto a los

lineamientos sefialados en la norma 9001-2015, se pudo evidenciar que al momento de su
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planificacion ciertas veces se realizan de buena manera, por lo tanto, es fundamental
verificar la planificacion de los procesos. En concordancia a la documentacion de los
mismos, se pudo denotar que muy pocas veces se realiza, con lo cual existe gran
posibilidad de que los objetivos no estén adecuadamente establecidos, por lo que la
comunicacion de estos es realizada en algunas oportunidades al igual que la medicion y
su anélisis, lo que da existencia a que se dificulten efectuar lo planteado.

Asimismo, de acuerdo con el tercer objetivo especifico el cual se basa en el disefio
e implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad para la empresa EI Cortijo Industrial,
C.A, basada en la Norma ISO 9001-2015 a partir de las debilidades encontradas, por lo
que este sistema no solo ird destinado a documentar, sino que permitird establecer los
objetivos para que la empresa cumpla con los estandares de calidad y pueda convertir las

debilidades en fortalezas competitivas dentro de la industria.
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RECOMENDACIONES

En Base al trabajo realizado, se hace sugerencia de las siguientes
recomendaciones:

- Informar del presente trabajo de investigacion a los responsables de la
administracion del Cortijo Industrial C.A para que, con ello, puedan analizar y
establecer las acciones correctivas que se necesitan para un alto desarrollo
empresarial y lograr cumplir con un mejor sistema de gestion de calidad.

- Aplicar el principio "compromiso de las personas" para asi poder contar con un
programa de capacitacion al personal y lograr un compromiso con todas las
actividades de la empresa.

- Actualizar con relacion al enfoque de liderazgo al cliente una mejora continua en
los procesos y que las gestiones de relaciones estén siempre presentes en la
empresa, esto con el objeto de lograr una mayor calidad en los procesos de
produccion.

- Planificar correctamente los objetivos de calidad, ya que, de estos, dependen la
excelencia en los logros obtenidos, es imperativo registrar una documentacion de
los objetivos para poder comunicarlos, posteriormente realizar la medicion y su
analisis, con el objeto de cumplir a cabalidad con los principios de la norma ISO

9001- 2015.
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA
Sistema de Gestion de Calidad para la empresa El Cortijo Industrial, C.A,

basada en la Norma I1SO 9001-2015

Introduccion

Una propuesta debe considerar todos los factores internos y externos que influyen en
la ejecucion del servicio, asi como en las partes interesadas, con el fin de tener una vision
clara tanto interna como externa del entorno actual de la compafiia. Esto con el objetivo de
fomentar una mentalidad basada en la gestidn de riesgos y adaptar los procesos existentes a
los constantes cambios exigidos por los clientes.

La gestion de calidad es fundamental para cualquier empresa u organizacién, ya que
garantiza que los procesos se lleven a cabo segun una planificacion previa. En este sentido,
El Cortijo Industrial C.A considera la gestion de calidad como esencial para satisfacer las
necesidades de sus clientes y mantenerse como lider en la prestacion de servicios. La
implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad se ha propuesto con el objetivo de
establecer un control adecuado, formalizar los objetivos y promover politicas de calidad en
la empresa, asi como aplicar los principios de calidad, involucrando el compromiso de las
personas y la mejora continua de los procesos. Es importante destacar que este sistema de
gestion se basa en la Norma Internacional 1SO 9001-2015, con el objetivo de cumplirla

satisfactoriamente.

Justificacion
Un sistema de gestion de calidad es fundamental para garantizar la eficacia y

eficiencia de los procesos dentro de una organizacion. En un mundo empresarial cada vez
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mas competitivo, es crucial contar con estandares y préacticas que permitan ofrecer
productos y servicios de alta calidad a nuestros clientes, asi como establecer procesos
claros, identificar areas de mejora, y asegurar que se cumplan consistentemente los
requisitos y expectativas de nuestros clientes. Ademas, fomenta una cultura de mejora
continua en la organizacion, lo que permite adaptarse rdpidamente a los cambios del
mercado Yy a las necesidades de nuestros clientes.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad no solo beneficia a la
organizacion en términos de eficiencia operativa y satisfaccion del cliente, sino que
también puede diferenciar de la competencia y mejorar nuestra reputacion en el mercado,
por lo tanto, es vital contar con un sistema de gestion de calidad solido que permita

mantener altos estandares de calidad en todos nuestros procesos y operaciones.

Objetivos de la Propuesta
Objetivo General
Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa El Cortijo Industrial,
C.A, basada en la Norma ISO 9001-2015.
Objetivos Especificos
- Establecer los Lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad baso en la norma
ISO 9001-2015.
- Documentar los procedimientos y politicas necesarias de los aspectos principales

del sistema de gestion de calidad de la empresa.
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B Medicion

1.1 Segumisnto, medicion, anzalisis v evaluacion

012 Satisfaccion del Cliente

82  Auditoria Interna

8.3  Rewizsion por la direccion

032 Entradas dela revision por la direccion

033 Sahdas dela revision por la direccion

10 Mejora

10.1  Generalidades

10.2  No conformidad v accion correctiva

10.3  Mejora Contnua
0. Introduccion

La empresa El Cortijo Industrial, C.A reconoce la importancia de asegurar la

excelencia en cada etapa de su proceso de produccion. Su objetivo principal es alcanzar
el éxito en sus operaciones mediante la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y
el cumplimiento de los estandares de calidad requeridos por la normativa actual. Con este
fin, se ha establecido un sistema de gestion centrado en lograr la perfecciéon en los
servicios brindados, involucrando a todas las partes interesadas para fomentar la mejora
constante y una direccion clara, lo que genera un mayor compromiso por parte de la
clientela. Asimismo, se pretende aprovechar al maximo las oportunidades vinculadas al
entorno y objetivos de la empresa, en consonancia con los lineamientos de la Norma

Internacional 1SO 9001:2015.
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1. Objetivo
La meta de este sistema de excelencia es crear directrices segun la Normativa 1ISO
9001-2015, demostrando la habilidad para proveer productos y servicios de
excelencia y garantizar la felicidad de los consumidores mediante la correcta
implementacidn de este estandar a través del control de calidad.
2. Referencias Normativas
Este sistema de gestion de calidad se fundamenta en la Norma 1SO 9001:2015:
3. Términos y condiciones
Se aplican distintos términos y definiciones los cuales fueron citados de la norma ISO
9000:2015
3.1 Documento: “Informacion y el medio en el que esta contenida” (ISO, 2015, p. 24).
3.2 Planificacion de la Calidad: "parte de la administracién de la calidad enfocada en
establecer los objetivos de la calidad y en la descripcion de los procedimientos operativos
necesarios y los recursos asociados para alcanzar los objetivos de calidad™” (ISO, 2015, p.
14).
3.3 Gestion: “Actividades armonizadas para guiar y supervisar una empresa”
(1SO, 2015, p. 14).
3.1 Mejora de la Calidad: “parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar

la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad” (ISO, 2015, p. 15).
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4. Contexto de la Empresa
4.1 Comprension del Contexto de la Empresa.
Entender el contexto en el que opera una empresa es esencial para su éxito a largo plazo,
al tener una vision clara del entorno empresarial, incluyendo competidores, clientes,
regulaciones y tendencias del mercado, la empresa puede tomar decisiones estratégicas
informadas que aprovechen al maximo las oportunidades y minimicen los riesgos. El
objetivo principal de la empresa El cortijo Industrial, C.A es proveer soluciones y
servicios para abordar desafios a corto y largo plazo en el sector del arrendamiento de
equipos industriales, como camiones de vacio, camiones combinados y compresores
portéatiles. La empresa tiene metas bien establecidas en cuanto a su prop6sito y objetivos
futuros.
Misién

Convertirse en una compafiia destacada en el sector industrial, con un equipo
humano altamente cualificado y comprometido, ofreciendo servicios variados y
suministros de primera calidad en todo el territorio nacional.
Vision

Somos una empresa especializada en servicios multiples y suministros,
comprometidos con el crecimiento de la industria y de nuestros clientes con base en el
trabajo en equipo, experiencia, calidad y seguridad, asegurando los mejores estandares y

el exito en todos los proyectos.
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4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de los clientes.

Al comprender las necesidades y deseos de productos o servicios de los clientes,
las empresas pueden adaptar sus productos para satisfacer mejor esas necesidades. Este
enfoque aumenta la satisfaccion, la confianza y la retencion del cliente, lo que conduce a
un mejor crecimiento y rentabilidad de la empresa. El Cortijo Industrial C.A. examina a
las partes involucradas en sus productos y servicios para asegurar la calidad y el
cumplimiento de los estandares establecidos por las leyes vigentes.

4.3 Implementacion del alcance del sistema de gestion de calidad.

Es acorde a todos sus procesos, abarcando el cambio, transformacion,

comercializacion de los servicios.

4.4 El Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

Desde que se iniciaron las operaciones industriales en el Estado Falcén, El Cortijo
Industrial C.A ha tenido que desarrollar e instaurar un sistema de gestion de calidad que
cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con el fin de cumplir con los
niveles de excelencia en calidad. Este sistema ha sido concebido como un documento en
formato digital que actia como una guia informativa sobre el funcionamiento y la

filosofia de la empresa.
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5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso.

El liderazgo proporciona la direccion y el enfoque necesarios para que todos los
miembros de la organizacidén se comprometan con la excelencia y trabajen juntos para
lograr objetivos comunes. Alta direccion de Cortijo Industrial C.A. Debe recordar que la
orientacion al cliente es la prioridad de su responsabilidad y debe comprometerse a
mantener una buena comunicacién con los empleados en las instalaciones de la empresa
para comprender la importancia de satisfacer las necesidades del cliente respetando al
mismo tiempo los requisitos legales
5.1. Enfoque al cliente

De acuerdo a lo anterior, uno de los principales objetivos de Cortijo Industrial CA
es la satisfaccion de sus clientes segun los estandares de calidad que deben comprender
los empleados de la empresa. Asimismo, en los negocios, identificar las necesidades de
apoyo a corto y largo plazo
5.1.2 Implementacion de la politica de calidad

El Cortijo Industrial C.A cuenta con una politica de calidad que representa un
compromiso de garantizar los requerimientos de los clientes. La planificacion de la misma

cumple con el objetivo y el contexto de la empresa.
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5.3 Roles

Al definir roles, se puede asignar a cada persona las tareas y responsabilidades
que mejor se adapten a sus habilidades y conocimientos, lo que aumenta la eficiencia y
efectividad de la gestion de calidad. Ademas, tener roles bien definidos facilita la
comunicacion interna y externa, ya que todos saben a quién recurrir en caso de dudas o
problemas relacionados con la calidad. La administracion de la empresa Cortijo Industrial
C.A ha establecido las obligaciones, poderes y funciones de todos los empleados, asi
como los puestos y departamentos de la empresa claramente especificados en el
organigrama.

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Respecto a la elaboracion del Cortijo Industrial CA, el gerente de la empresa
recopilara toda la informacion relacionada con el riesgo y luego la revisara con el gerente
de la organizacion. Una vez revisado el mensaje, compartiremos la informacion con
nuestros socios. Es importante sefialar que estas revisiones incluiran la evaluacion del

momento del cambio y del cambio de control de calidad.
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6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Actualmente, El Cortijo Industrial C.A ha identificado previamente objetivos estratégicos

y los enumera de la siguiente manera:

-Asegurar siempre el desarrollo acorde a la politica de la empresa

-Proceso de innovacion y mejora > - Evitar fallos en el proceso de la empresa

- Seguir las necesidades del cliente e instrucciones especificas
- Medir la satisfaccion del cliente

- Tener en cuenta las instrucciones del cliente al utilizar

Sistema de Gestion de Calidad

1SO 9001:2015

Revision:
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Pag. 15

6.2.1 Planificacion para alcanzar los objetivos de calidad

La planificacion es importante para garantizar que el sistema de control de calidad

funcione de forma eficaz y eficiente, para garantizar que se alcancen los objetivos

establecidos y para garantizar la mejora continua a lo largo del tiempo. Para lograr las

metas alcanzadas en el pasado, El Cortijo Industrial CA dedica tiempo a todos los

involucrados en el proceso, responsabilidades y actividades y debe:
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- Crear metas claras y medibles: definir las metas positivas que desea alcanzar
especificas para su organizacion, asegurese de que sean alcanzables, relevantes y
mensurables.

- Identificar procesos clave: Identifique los procesos organizacionales clave que
estan directamente relacionados con su producto o servicio y asegurese de que cumplan
con su calidad

- Proporcionar recursos adecuados: asigne los recursos necesarios (humanos,
financieros, técnicos, etc.). para que sea eficaz.

- Definir roles y responsabilidades: Aclare quién sera responsable de la
implementacion efectiva del plan y defina los roles y responsabilidades de cada miembro

del equipo.
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6.3 Planificacion de cambios

En tal caso de requerir algunos cambios, El Cortijo Industrial C.A tiene un plan
establecido para realizarlas, teniendo en cuenta su impacto en la satisfaccién del cliente.
Estas modificaciones son evaluadas por el presidente de la empresa y la gerencia de forma
organizada.
7. Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades
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Para el buen funcionamiento del sistema de gestion de calidad la organizacion

tiene definidos adecuadamente los procesos y los recursos necesarios.

7.1.2 Personas
Para El Cortijo Industrial C.A, es de suma importancia contar con un personal
competente, con capacitacion y comprometidas con todas las areas de la empresa.

7.1.3 Infraestructura
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El Cortijo Industrial C.A cuenta con la infraestructura necesaria y correctamente
acondicionada para realizar los procesos de produccion, incluyendo los departamentos de
mantenimiento y reparacion.

7.1.4 Conocimiento de la organizacion

El Cortijo Industrial C.A posee un gran enfoque respecto al compromiso de las
personas, aportando a todo el personal los conocimientos necesarios de todos los procesos
de la empresa.

7.2 Competencia.

Respecto a lo indicado anteriormente, para el Cortijo Industrial C.A es importante
contar con un personal competente, para asi determinar la competencia y las capacidades
de los trabajadores.

7.3 Toma de conciencia

Es importante que todos los empleados comprendan la importancia de la

excelencia en sus funciones y como sus acciones impactan el producto final y la

satisfaccion del cliente. Esto se puede lograr mediante capacitacion, reuniones periodicas
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para discutir cuestiones estratégicas y obtener comentarios periddicos de los empleados.
California. El Parque Industrial asegura que todos los empleados de la empresa
comprendan los objetivos y politicas para alcanzar estos objetivos y satisfacer las
necesidades de los clientes.
7.4 Comunicacién

El Cortijo Industrial C.A es una empresa conformada por diferentes directivos y
areas de la empresa, por lo que es importante seguir estos pasos para crear una buena
comunicacion:

1. Explicar los objetivos y métodos del control de calidad.

2. Elija un gerente de comunicaciones corporativas.

3. Chats habituales, correos electrénicos, intranet, etc. Crear canales de
comunicacion formales e informales como:

4. Promover la comunicacion abierta y la cultura transparente y fomentar el
intercambio de informacién e ideas.

5. Ensefie a los empleados como comunicarse eficazmente.

6. Utilice herramientas de seguimiento y generacion de informes para garantizar
una comunicacion eficaz.

7. Evaluar periédicamente las comunicaciones en control de calidad y ajustar

segln sea necesario.
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7.5 Informacion Documentada
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Para cumplir con la Norma 1SO 9001:2015 El Cortijo Industrial C.A, documenta
la informacion requerida por la misma.
7.6 Control de la Informacion Documentada

El Cortijo Industrial C.A ha implementado la documentacién que provee de
evidencia respecto a la conformidad con la norma ISO.
8. operacion
8.1 Planificacion y control operacional

El Cortijo Industrial C.A explica el proceso de control y planificacion para
asegurar que los productos cumplan con los estandares de calidad. En esta &rea de control
se revisa la aceptacion del contrato.
8.2 Requisitos: Productos y servicios
8.2.1 Comunicacidn con las partes interesadas

Para El Cortijo Industrial C.A es fundamental mantener una comunicacion
efectiva con sus clientes, ya que esto garantiza la prestacion de servicios que satisfagan
sus expectativas. Por esta razon, se lleva a cabo un analisis de los requisitos de los clientes

para asegurarse de contar con los medios adecuados para cumplir con ellos.
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8.2.2 Implementacion de los requisitos para los productos y servicios
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El Cortijo Industrial C.A implementa los requisitos de los productos a través del
contacto directo con sus clientes, por lo que, como empresa, es de gran importancia la
palabra del cliente.

8.3 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Para el Cortijo Industrial C.A es de gran importancia llevar los cambios de los
requisitos de los servicios de la mejor manera para evitar retrasos en sus operaciones.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

El Cortijo Industrial C.A. tiene planes para asegurar que los productos cumplan
con los requisitos. Para los proveedores de materias primas y maquinaria, los altos
directivos desarrollan y gestionan procesos para evaluar y seleccionar proveedores en
funcion de su capacidad para prestar los servicios que prestan.
8.5. Propiedad del cliente
El Cortijo Industrial C.A ha de garantizar la proteccion de los bienes de sus clientes y de
los proveedores mientras estén en posesion de la empresa, por su parte, al generarse algin
dafio o pérdida se le informara al cliente.
8.5.1 Identificacién y trazabilidad

El Cortijo Industrial C.A ha de identificar las salidas a través de un sistema de

codigos y colores para facilitar el control y seguimiento de estos.
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9. Medicion

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
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El Cortijo Industrial C.A ha implementado herramientas de control de calidad
disefiadas de la siguiente manera:
- Diagramas
- Andlisis de arbol de fallas,
De esta manera se puede realizar un adecuado andlisis y evaluacion. La empresa recopila
informacion revisando la documentacion y recopilando informacién sobre mal
funcionamiento.
9.1.2 Satisfaccion del Cliente

El Cortijo C.A mantiene comunicacion con sus clientes y por ello da importancia
a sus opiniones. Al consultar directamente con los clientes, podemos comprender las
necesidades e intereses de satisfaccion del cliente.
9.2 Auditoria Interna

El Cortijo Industrial C.A Como parte de la norma ISO 9001:2015, se planifica la
auditoria interna para el siguiente periodo:

- Alcance

- Norma

- Documentos

9.3 Tramites Administrativos

El Cortijo Industrial C.A recogera los documentos en el horario previsto para que
los revise con el Presidente y aporte evidencia clara de la efectividad del sistema. Estas
revisiones estan disefiadas para garantizar una mejora continua, razonable y eficaz e
incluiran oportunidades de mejora y cambio que pueden utilizarse en la gestion del
desempefio, incluidos cambios en las politicas, objetivos de calidad y objetivos de
calidad.

9.3.1 Informacion de gestion
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La revision se basa en el principio de toma de decisiones la cual se centra en
evidencia. Por lo tanto, también sera fundamental el analisis de los datos obtenidos del
andlisis de la documentacién y registros de fallas y del andlisis de planos previos.
Resultados de la revision por la direccion

El Cortijo Industrial C.A., A partir de los resultados de la revision por parte de la
alta direccién, control de calidad y desarrollo de productos. Determina las acciones que

deben tomarse utilizando
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10. Mejora
10.1 Generalidades

El Cortijo Industrial C.A se enfoca en el cliente mediante las acciones necesaria
para la mejora de sus servicios y, asimismo, cumplir con los requisitos de los clientes. Por
ello la comunicacion con cliente es uno de los aspectos que caracterizan a esta empresa.
10.2 No conformidad y accion correctiva.

El Cortijo Industrial C.A, respecto a las no conformidades tiene un enfoque hacia
corregirlas y la accion preventiva, teniendo presente las oportunidades de mejora al tener
presente a las no conformidades.

10.3 Mejora Continua
El Cortijo Industrial C.A, siempre ha considerado la mejora continua no solo de

SuUs procesos U operaciones, sino que también de su personal, es por ello que se cuenta
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con una capacitacion continua en la empresa para asegurar el crecimiento de sus

empleados.
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ANEXOS

Anexo 1. Constancias de Validacién del Instrumento

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe, Rosmary Mora titular de la cédula de identidad No:16.266.580 de
profesion Ingeniero Industrial , hace constar por medio de la presente, que luego de
leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para
dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD ISO 9001 PARA EL CORTIJO INDUSTRIAL, C.A. Que presentan los bachilleres:

Cesar Alejandro Urbina Gonzalez, titular de la cedula de identidad N° V-30.438.497 y
Héctor Javier Azuaje Perdomo, titular de la cedula de identidad N° V-23.594.027,
considero que el mismo retne las condiciones necesarias en cuanto a pertinencia,
relacién variable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de redaccion
adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 16 dias del mes de

septiembre del ano 2023.

/e

Firma: Prof. Rosmary Mora
Ci. 16.266.580

AUTORES:
z Br. Cesar Urbina
Br. Héctor Azuaje

TUTOR: Liliana Rivera
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

()

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Yumary Del Valle Valecillos Barreto, titular de la cédula de
identidad No: 14.151.309 de profesion Ingeniero Quimico , hace constar por medio de

la presente, que luego de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de

informacion, elaborado para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion
titulada: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001 PARA EL CORTIJO INDUSTRIAL,
C.A. Que presentan los bachilleres: Cesar Alejandro Urbina Gonzalez, titular de la
cedula de identidad N° V-30.438.497 y Héctor Javier Azuaje Perdomo, titular de la
cedula de identidad N° V-23.594.027, considero que el mismo relne las condiciones
necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items,
congruencia y estilo de redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 16 dias del mes de
septiembre del afno 2023.

{w - «\\/ ke zt)ﬂu\_u#)
Firma:

AUTORES:

Br. Cesar Urbina

Br. Héctor Azuaje
TUTOR: Liliana Rivera
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

b

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Marilyn Mercedes Bricefio Portillo, titular de la cédula de
identidad No: 13.205.436 de profesién Ingeniero de Sistemas, hace constar por medio
de la presente, que luego de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccién de
informacién, elaborado para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion
titulada: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001 PARA EL CORTIJO INDUSTRIAL,
C.A. Que presentan los bachilleres: Cesar Alejandro Urbina Gonzaélez, titular de la
cedula de identidad N°: 30.438.497 y Héctor Javier Azuaje Perdomo, titular de la cedula
de identidad N°: 23.594.027., considero que el mismo reune las condiciones necesarias
en cuanto a pertinencia, relacién variable-dimensién-indicador-items, congruencia y
estilo de redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos,

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los dias 16 dias del mes de
septiembre del afo 2023.

Firma:
AUTORES:
Br. Cesar Urbina

Br. Héctor Azuaje
TUTOR: Liliana Rivera
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Anexo 2. Revision de la Documentacion
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Anexo 3. Inspeccion de la infraestructura
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Anexo 4. Inspeccion de las condiciones de las operaciones
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Anexo 5. Inspeccion de las condiciones de los equipos
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Anexo 6. Aplicacion de las entrevistas a los trabajadores




