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RESUMEN

Las organizaciones que pretendan ser competitivas y tener un grado de confianza por parte
de sus usuarios, deben cumplir los reglamentos establecidos a través de acuerdos
internacionales estandarizados. Esta investigacion consistié en presentar una propuesta de
un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, en la Empresa
Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A (DISERVENCA) dedicada a la fabricaciéon de
jabon artesanal. El estudio del problema establece que la empresa no esta cumpliendo los
estandares de produccién en el area de empaquetado y cortado del jab6on, ademas no
posee control de ningln tipo en cuanto a los sistemas de gestion, por lo cual se mostro el
interés de los duefios en mejorar su metodologia, a través de la implementacién del mismo.
Respecto a los objetivos generales y especificos, este estudio se categorizé en una
investigacion no experimental y transaccional descriptiva, de tipo proyectiva, modalidad de
proyecto factible; apoyado en una investigacién documental, de campo y descriptivo. La
poblacion involucrada estuvo constituida por todos los trabajadores de la empresa, es decir,
se contd con una poblacién finita conformada por Cinco (5) trabajadores. Las técnicas de
recoleccién de datos que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion fueron la
observacion directa, revisiones documentales y entrevistas estructuradas. Los resultados de
este trabajo consistieron en hacer la propuesta de un sistema de gestién de calidad con el
enfoque basado en procesos, lo que se traduce como un aporte importante debido al hecho
de lograr su implementacién generara a la empresa DISERVENCA garantia en cuanto a la
calidad de su producto, satisfaciendo las necesidades del cliente, y al mismo tiempo se
mantendra en el mercado a lo largo de los afios.

Palabras clave: Sistema de Gestion, norma ISO 9001:2008, satisfaccion,

cliente, calidad, Jabén Artesanal.
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INTRODUCCION

Las organizaciones a nivel mundial deben enfrentarse con otras
empresas para mantener la competitividad. Por ello se hace imprescindible tener
un elevado nivel de calidad en los productos o servicios que ofrecen. La mayoria
de estas se encuentran en la busqueda de alternativas para mantener su
gestién, productos o servicios en un activo mejoramiento continuo, con el Unico
objetivo de satisfacer las expectativas y necesidades tanto de los clientes como
de otras partes interesadas. El Sistema de Gestion de la calidad, basado en la
Norma ISO 9001:2008, es una herramienta de gestion que le permite a una
organizacion identificar las necesidades de sus clientes y dar por hecho de que
estas sean satisfechas al mismo tiempo que se mejora el desempefio de sus
procesos.

La empresa Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A. (DISERVENCA) es
una empresa dedicada a la elaboracion de jabon artesanal. Pertenece a una
familia que con esfuerzo ha logrado sacar adelante una produccion continua del
mismo. Sin embargo, la empresa presenta fallas en cuanto a los procesos de
cortado y empaquetado del producto debido a que se realizan de forma manual,
por otra parte, no cuenta con ningun tipo de control ni de sistema de gestion
general para estandarizar estos procesos.

Por tal motivo, en el presente trabajo se enfocd en proponer un Sistema
de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 para la empresa
Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A. (DISERVENCA), a fin de ensefar a la
Alta directiva que actividades debe realizar para la adecuacion de la empresa a
la Norma ISO 9001:2008, como solucibn a la problematica descrita

anteriormente.

Este trabajo estuvo enmarcado en una investigacion no experimental y
transaccional descriptiva ya que no se sometio el objeto o grupo de individuos a
determinadas condiciones o estimulos, sino que se observd situaciones ya
existentes en  varios momentos, de tipo proyectiva apoyado en una

investigacién documental, de campo y descriptivo.
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El sistema de gestion de la calidad propuesto en este trabajo se incluye
un conjunto de acciones sistematicas y coordinadas para la planificacion, el
control, la evaluacion y el mejoramiento del jabén artesanal ofrecido por la
empresa Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A. (DISERVENCA). Lleva
inmensos cinco capitulos de los cuales de los cuales podemos resaltar los

siguientes aspectos:

Del Capitulo | “EL PROBLEMA” podemos mencionar que lleva incluido
el planteamiento del problema, la justificacion e importancia de la investigacion,
los objetivos de la investigacion, el alcance y las delimitaciones.

En cuanto al Capitulo Il “MARCO TEORICO”, lleva inmerso los
antecedentes de la empresa, y se exponen los antecedentes de las
investigaciones como trabajos de referencia, las bases teéricas y legales que
sustentaran el estudio contrastado por varios autores.

Dentro del Capitulo Il “MARCO METODOLOGICO?”, se habla del tipo de
investigacion, el disefio de la misma, la poblacion y muestra, ademas de
sefalar las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas para
el procesamiento y andlisis de los mismos, se argumenta sobre la confiabilidad y
validez, la operacionalizaciéon de las variables y se realiza el mapa de variables.

El Capitulo IV “PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS”,
contiene el diagnostico hecho para conocer la situacién actual de los procesos
gue se llevan a cabo dentro de la empresa Distribuidora Y Servicios Venezuela,
(DISERVENCA).

Luego, en el Capitulo V se presentan las “CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES “generales.

Para el capitulo VI se realiza la “PROPUESTA”, donde se elabora el
disefio de los procesos de la empresa DISERVENCA con el enfoque basado en

procesos, basado en la normativa ISO 9001:2008
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Finalmente, se presentan los anexos y la bibliografia del presente trabajo

de investigacion.

CAPITULO |

EL PROBLEMA
Planteamiento Del Problema

La revolucion industrial marco un hito en la historia. Pues desde sus
comienzos entre la mitad del siglo Xlll y principios del siglo XIX, Las empresas
podian incrementar notablemente la produccion en sus plantas y las ventas se
veian triplicadas en cuestion de semanas gracias a la maquinaria que facilitaba
este trabajo. Utilizaban unos equipos que, con el tiempo, fueron volviéndose
mucho mas avanzados. Sin embargo, a pesar de su gran produccién, estas
industrias no sabian con exactitud qué les interesaba realmente a sus clientes
potenciales, pues lo que les urgia en aguel momento, era producir en masa para
aumentar o mantener las ventas. No se percataron que con el tiempo, los
consumidores estaban presentando otras necesidades. Por lo que se alarmaron
al darse cuenta que si no hacian algo rapido, sus ventas pronto empezarian a
disminuir. Grandes expertos no necesariamente contemporaneos como
Frederick Taylor, Kaoru Ishikawa W. Edwards Deming, sabian de esta situacion
e intentaron dar soluciones al respecto. Concordaron que a pesar de que no se
podia satisfacer a todos los clientes por igual, habia entonces que agruparlos y
evaluarlos segun caracteristicas similares. Esto con la finalidad de poder
satisfacerlos segun los gustos y necesidades que los mismos inquirieran. A la

disposicion en busca de la satisfaccion personal del cliente le llamaron: Calidad.

La COMISION VENEZOLANA DE NORMAS INDUSTRIALES (COVENIN)
expone y define a la calidad en su apartado FONDONORMA, 2005“Sistemas de
gestion de calidad. Fundamentos y Vocabularios” de la siguiente manera:
“‘Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” Hoy en dia, podemos ver al término de la calidad inmerso en un
mercado, que a su vez, se fragmenta en cientos de nichos que permiten al
consumidor apegarse a caracteristicas especificas. El caracter de oferta y
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demanda depende de cuantas personas quieren consumir un producto y de

cuantos estan dispuestos a venderlo.

Asi pues, en funcion de la satisfaccién de los clientes, ya sesgados y
sectorizados. Se crean mecanismos de seguridad que permiten de una manera
estandar evaluar y controlar que los productos de la industria, sean adecuados y
se adapten a lo que el consumidor estd buscando. A estos controles que la
empresa debe adaptarse, se les conoce como: CONTROLES DE CALIDAD.

En este contexto entonces, enlazado al planteamiento de problemas para
anteproyectos de investigacion, que citando a Pérez, A. (2005:56) “Consiste en
una descripcion de la situacién o realidad problematica.”, donde a su vez“... se
refiere en forma especifica concreta y sin ambigtiedades, al asunto a investigar.”
Se aborda pues, el caso de la empresa venezolana: DISTRIBUIDORA Y
SERVICIOS VENEZUELA C.A. (DISERVENCA), y sus fallos en cuanto a los
controles de calidad.

La empresa DISERVENCA, estad dedicada a la fabricacion de jabones
artesanales, fue fundada en el afio 1990 y actualmente sus productos tienen
presencia en el municipio Carvajal, estado Trujillo. Como parte de su linea de
productos, DISERVENCA elabora diferentes tipos de jabones y se enfoca en
tratar de rescatar el antiguo arte de fabricarlos de manera artesanal. Con base
de aceites vegetales, aceites esenciales y jabones artesanales de glicerina
vegetal con aditivos naturales. Sus productos van desde el jabdn artesanal para
el aseo personal hasta el jabon de tocador para uso general. Este producto, se
ha convertido en la solucién mas eficiente en lo que al aseo personal se refiere,
por lo que es notoria su alta demanda tanto a nivel regional como nacional. Sin
embargo; a pesar de tener una alta produccion, dentro de la industria se utilizan
varios equipos y materiales que al ser sometidos a un estudio previo del proceso
productivo presentan fallas al momento de dos procesos importantes: el cortado

y el empaquetado del producto.

La causa de esto es que la empresa aun mantiene los dos procesos

mencionados de forma manual. Los mismos se detallan a continuacion:



v Lamaguina cortadora: se encarga de sacar lotes de jabon, sin embargo,
estd sometida al error que puede cometer el trabajador si no ajusta los
alambres por donde pasa el mismo a través de un proceso de presado.
Estas medidas pueden ser variables dependiendo de la normativa que
lleva la empresa. Al ser procesados si estos no presentan las medidas
correspondientes, se retrasa la produccion y se debe repetir el proceso.

v' El Proceso De Empaquetado: Se lleva a cabo a través de un proceso
bimanual, por lo que estd sometido al error que puede cometer el
trabajador al momento de empaquetar y sellar el producto, esto sin
mencionar que constantemente el trabajador puede fatigarse si pasa
muchas horas empaquetando el mismo, por lo que se ve implicado un
proceso productivo con un cuello de botella, y es alarmante para la

eficiencia que pueda presentar la empresa a corto, mediano y largo plazo.

Los posibles efectos de esta problematica es que la industria al querer
aumentar la produccion, si estos dos procesos productivos no se optimizan; la
empresa no solo perdera rendimiento sino que producird productos que no
cumplen con el control de calidad correcto, el cual ha sido ya normado por las
leyes que rigen el sistema venezolano para las politicas de control

empresariales.

Es por ello, que se quiere hacer la propuesta de un Sistema de Gestion de la
Calidad dentro de la empresa: DISERVENCA, bajo el respaldo de la COVENIN-
ISO 9001, (2008:1). La cual en conformidad con las leyes del sistema
venezolano regula los requisitos que debe poseer un Sistema de Gestion de la

Calidad el cual dicta lo siguiente:

La empresa necesitard demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente, los
legales y los reglamentarios aplicables, (...) Aspirando a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del mismo y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente, los
legales y los reglamentarios aplicables.

También, en el articulo 6 de la Ley Organica Del Sistema Venezolano Para

La Calidad dicta lo siguiente:
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Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. (...)
En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en
normas, segun lo establecido en esta Ley, para el &mbito de
desarrollo voluntario de sistemas de calidad, las no conformidades de
cumplimiento con normas se podran dirimir o decidir a través de
férmulas basadas en los procedimientos de Evaluacion de la
Conformidad entre las partes involucradas.

Con base a estos argumentos, y a pesar de la buena y numeros a
produccion de la empresa DISERVENCA, se presenta la contrariedad respecto
a su sistema en gestion de calidad. Es por ello, que el presente trabajo tiene
como finalidad presentar un sistema de Gestion de la Calidad, basandose en la
Norma ISO 9001:2008 que le permita a la misma mejorar su produccién y
mantener satisfechos a los clientes, cumpliendo y apegandose claramente a las

exigencias de la misma.

FORMULACION DEL PROBLEMA

En conformidad con lo antes expuesto, formulamos la interrogante que
se pretende resolver a través del desarrollo de este trabajo de investigacion:
¢Qué hacer para la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A
(DISERVENCA), ubicada en Carvajal, estado Trujillo, se pueda adaptar a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.7?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General
Proponer un sistema de gestion de calidad, basado en la Norma I1SO

9001:2008, en la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A
(DISERVENCA), ubicada en Carvajal, estado Truijillo.

Objetivos Especificos

1. Describir la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la

empresa DISERVENCA, para la elaboracion de jabon artesanal.



2. ldentificar segun la norma 1SO 9001:2008 que procesos de calidad se
llevan a cabo dentro de la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela
C.A (DISERVENCA).
3. Diseiar los procesos de la empresa Distribuidora y Servicios Venezuela
(DISERVENCA) de acuerdo al “Enfoque basado en procesos” para los
sistemas de gestion.
Justificacion

La satisfaccion de los clientes es para las industrias, el aspecto mas
resaltante de la sociedad actual, apegarse a una normativa es entonces
necesario, si se pretende controlar que este proceso sea sustentable a lo largo
del tiempo. Evaluar los sistemas y controles de calidad beneficia a las
empresas, garantizadndoles que las producciones sean Optimas y estén
cumpliendo con los requisitos exigidos. Se ven protegidas gracias a la seguridad
y confianza que generan estas normativas de control en sus clientes
potenciales, pues mientras mejor sea el cumplimiento de la norma, mayor es el

grado de satisfaccion y confianza del consumidor.

La razén de estos controles, es debido a que el ser humano busca
seguridad en cuanto a los productos que adquiere, y es necesario que estos
controles sean predeterminados bajo una normativa especifica. Que resguarde
su salud y cumpla con las expectativas exigidas. La calidad es en funcion de
que la empresa genere confianza, que el cliente se sienta satisfecho y que el

entorno en el cual se desenvuelve, crezca y evolucione constantemente.

En un aspecto tedrico, el trabajo de investigacion estara basado en la
normativa ISO 9001:2008, que en cumplimiento de las exigencias de la misma,
se pretende brindar un apoyo para la mejora de calidad continua. Buscando la
satisfaccion de los clientes potenciales y por supuesto, con el objetivo de
optimizar el proceso productivo de la empresa, amentar la eficiencia y disminuir

los costos de una manera efectiva.

Con base a un aspecto metodoldgico, esta linea de investigacion, sera el
sustento y aporte a otros trabajos de investigacion que pretendan viabilizar la

calidad dentro de las industrias, no como una exigencia, sino mas bien como
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una filosofia empresarial. Las lineas de investigacion, los paradigmas
empresariales y el control de la calidad dentro de los sistemas productivos son
esenciales. Pues para que el motor productivo de las industrias funcione, se
trabaja en razon de satisfacer al cliente. Controlando la seguridad del mismo y

generando confianza con productos que cumplan con sus expectativas.

Culminando desde un aspecto practico, esta investigacion tiene una
proyecciéon a futuro. Las empresas 0 personas interesadas en aplicar sistemas
de gestion de la calidad, podran hacerlo para el beneficio propio o de la
sociedad en general. Los conceptos, métodos y herramientas expuestos; no
estan limitados, son mas bien, un conjunto de herramientas que cualquier
industria podria utilizar para cambiar paradigmas empresariales y mejorar sus

sistemas de control de calidad.

Delimitacion

Segun Sabino,C. (1996:45) “la delimitacion del tema a investigar es una
etapa ineludible en todo proceso de obtencién de conocimientos, porque permite
reducir el problema inicial a dimensiones practicas dentro de las cuales es
posible efectuar los estudios correspondientes”. En ese sentido, el presente
trabajo de investigacion quiere proponer un sistema de gestion de la calidad
continua: basado en la Norma ISO 9001:2008 dentro de la empresa:
Distribuidora y Servicios Venezuela C.A (DISERVENCA), donde se resaltan los

siguientes aspectos:

e Estd ubicada especificamente en Venezuela, estado Trujillo, municipio
San Rafael de Carvajal, parroquia Antonio Nicolas Bricefio, Sector La
Cejita, Avenida Principal, Local N2.

e El presente trabajo de investigacion se une a la linea de investigaciéon
Control de Calidad del Grupo Focal, en su apartado de Produccion-
Operaciones y logistica de empresas publicas y privadas del estado
Trujillo.

e Este proyecto de investigacion tendra lugar desde el mes de enero hasta
el mes de junio del 2018.



CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

INTRODUCCION

El marco tedrico conocido también como marco de referencia, segun
Munch (1993:69) hace referencia a “la teoria o grupos de teorias que sirven
como fundamento para explicar los antecedentes e interpretar los resultados”,
estos mismos fundamentos tedricos tendran precedente al momento del
diagndstico, evaluacion y disefio del sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 que se quiere proponer en el presente trabajo de
investigacion.
Antecedentes de la empresa
Misién De La Empresa

Es una empresa decidida a rescatar el antiguo arte de hacer Jabén artesanal a
base de aceites vegetales, aceites esenciales y jabones artesanales de glicerina
vegetal, con aditivos naturales, crear en Venezuela la cultura del uso de
productos artesanales naturales: jabones de aceite de oliva, palma, jojoba,
semilla de uva y girasol, jabones artesanales de glicerina y cremas artesanales
naturales, aceites de bafo artesanales.

Crear la conciencia de que nuestra salud no solo depende de nuestra
alimentacion sino de los productos que usamos en nuestro aseo y cuidado
personal; el jabdn natural es mucho mas que un objeto decorativo.

Producir jabones de la mas alta calidad con propiedades procedentes de
productos naturales, basandonos en una formula natural y milenaria, la cual es

biodegradable y ecoldgica.

Vision De La Empresa



Satisfacer las necesidades diarias de cada cliente en el aseo y cuidado
personal, anticipando las expectativas de los consumidores, respondiendo, de
manera activa y competitiva, con productos naturales que permitan aumentar su
calidad de vida.

Nuestras raices culturales son nuestra herencia incomparable y los cimientos
para nuestro futuro crecimiento. Aportamos nuestros conocimientos con la
elaboracion de productos Cosméticos Artesanales Naturales.

Valores

La empresa se basa en valores a los que consideramos como
indispensables, estos son la justicia, la verdad, la libertad y la caridad.

La empresa se debe basar en la justicia, ya que de esta forma se puede
lograr la credibilidad de los clientes, estableciendo precios justos y siendo
también justos entre nosotros, con una clara y equitativa distribucién de las
ganancias.

Se basa en la verdad, ya que esto se necesita para crear un buen ambiente
de confianza, estableciendo normas y siempre respetando al otro.

Por ultimo, se busca la caridad para trabajar en armonia y en compaiiia de
buenas personas. Creemos que el ambiente de trabajo debe ser creado en base
a la tolerancia, el respeto y el compafierismo y que la calidad de las personas
dentro de la organizacibn debe ser la Optima para trabajar de manera
productiva.

Objetivos

Esta empresa fue creada con el objetivo de brindar a las personas un producto
de muy buena calidad para su higiene y aseo personal. Previniendo asi también
muchas enfermedades que se pueden transmitir muy facilmente si no se
practica un buen aseo con un buen jabén.

Brindar mucha mas seguridad al utilizar jabon ya que este se utiliza sin que
nadie mas lo haya manipulado.

Crear un jabon que pueda satisfacer las necesidades de los consumidores.

Politica De Calidad De La Empresa
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Es un compromiso de la empresa entregar productos y servicios de éptima
calidad, para lo cual se cuenta con un personal comprometido con los objetivos
de calidad. Ademas disponemos de los recursos necesarios para desarrollar las
actividades y ejecutar eficientemente los proyectos y encaminar los esfuerzos al
fortalecimiento de la empresa en el medio, con el fin de satisfacer las

necesidades del cliente.
FICHA TECNICA
Tabla n® 1: Ficha Técnica DISERVENCA

Nombre de la empresa DISERVENCA.CA

Giro de la empresa Elaboracién de jabon artesanal
Actividad Fabricacion y empaquetado
Dimension de la empresa Pequefia empresa

Clasificacion de la empresa Empresa comercial

Direccion fisica de la empresa Local N2 Avenida Principal, sector La

Cejita, Municipio San Rafael de
Carvajal, estado Truijillo.

Producto Jabon artesanal de tocador

Descripcién del producto Estan elaborados a base de productos
naturales, no contienen compuestos
quimicos sino extractos de hierbas,
aceites esenciales, grasas vegetales

esencias frutales naturales

Lugar de elaboracion Local N2 Avenida Principal, sector La
Cejita, Municipio San Rafael de

Carvajal, estado Truijillo.

Presentacion y empaque Papel craft, papel celofan, Envoltorio
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con papel de distintos estampados.

Caracteristicas del producto Producto para el aseo personal, lo

pueden utilizar personas de todas las

edades.

Ao de fundacion de la empresa 1990
Organigrama

Director

Gerente
Asistente de
Gerencia v

Contador
Ventas Departamento de Cont.rol de
Produccion Calidad

Supervisor de
Ruta

Supervisor de

Prodiiccion

Materia Prima

b




Produccion de Obrero u

Jahan Onerario

Empaquetamiento

Figura N° 1- Organigrama de la empresa.
Fuente: Recursos humanos, DISERVENCA

Antecedentes de la investigacion

Como primer antecedente, se tomard en cuenta el proyecto de
investigacion Safi (2011) titulado “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD, BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008, PARA LA
EMPRESA SERVICIOS DE COMEDORES ORLANDO, C.A (SECORCA)’
proveniente de la Universidad Catdlica Andrés Bello, en cuyo resumen esta
expuesto lo siguiente: EI presente trabajo de investigacion en forma resumida
consistié en presentar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2008, en la Empresa Servicios de Comedores
Orlando, C.A (SECORCA). Dicha propuesta obedece a que esta Empresa recibe
frecuentemente quejas y penalidades por parte de los clientes debido al
incumplimiento de requisitos, se ha evidenciado interés de la Para obtener,
tanto el objetivo general como los objetivos especificos, el estudio se enmarco
en una investigacibn no experimental y transaccional descriptivo, de tipo
proyectiva o modalidad de proyecto factible, apoyado en una investigacion
documental, de campo y descriptivo. La poblacion estuvo constituida por todas
las unidades organizativas que conforman la Empresa Servicios de Comedores
Orlando, C.A (SECORCA) y la muestra fue de tipo dirigida o intencional no
probabilisticas. Por otra parte, se puede destacar la aplicacion de una matriz
FODA para el diagnostico de la empresa, donde fundamentalmente arrojo los
factores alarmantes que se iban a tratar de resolver a través del sistema de

gestion de la calidad.
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Conforme a este trabajo de investigacion, se sustentara tedricamente el
sistema de gestion de calidad que se quiere proponer para la empresa
DISERVENCA. A través de la implementacion y gestion de una matriz FODA,
donde se destaque el proceso productivo que ayude posteriormente a analizar y
elaborar un sistema de gestion adecuado donde se resuelvan los problemas

encontrados y se despliegue una investigacion profunda, tedrica y practica.

Cdmo segundo antecedente, se presenta el proyecto de investigacion de
Oyaga (2011) titulado “SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 PARA LA GERENCIA DE
APOYO TECNICO DE LA EMPRESA CANTV” el cual proveniente de la
Universidad Catdlica Andrés Bello y en cuyo resumen estd expuesto lo
siguiente; la presente propuesta se realizé en la Gerencia de Apoyo Técnico de
la empresa Compafiia Anonima Teléfonos de Venezuela, la cual esta encargada
del seguimiento y control en la entrega de servicios de voz y datos a operadores
de telecomunicaciones privados, tanto nacionales como internacionales.
Actualmente se ha observado que la Gerencia de Apoyo Técnico, presenta
problemas debido a: retraso en la entrega de los servicios, atencion de fallas y
en oportunidades malas entregas. Por esta razon la Gerencia de Apoyo Técnico,
desea contar con la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad, que le permita optimizar el servicio ofrecido, mejorando
continuamente sus procesos. La propuesta de un Sistema de Gestion de la
Calidad para la Gerencia de apoyo técnico se realizara mediante una
investigacion de tipo proyectiva y disefio de campo no experimental.

Con base a este sistema de gestion se pretende sustentar el trabajo de
investigacién presente, llevado a cabo en la empresa DISERVENCA, a través
de diferentes herramientas que resultan Utiles para la planeacion y factibilidad
de un sistema de gestién de la calidad no s6lo como una normativa establecida

sino también como una filosofia empresarial que busque la satisfaccion de los
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clientes potenciales, esto con la ayuda de una normativa bien detallada
respecto a la establecida dentro de la norma ISO 9001:2008 que ayude y
sustente con los procesos y procedimientos necesarios para llevar a cabo la

investigacion presente.

Como tercer y dltimo antecedente, se presenta el articulo cientifico elaborado
por Rojas, F. Rea, V. Mejia E. y Pachacama, C. (2014) titulado
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001-2008 PARA UNA PLANTA DE PRODUCCION DE
HORMIGON.” y proveniente de la unidad de estudio en cuyo resumen esta
expuesto que los requerimientos del producto que se pretende elaborar
satisfaga las necesidades y expectativas del cliente. Debemos tener en cuenta
que dichas condiciones mencionadas anteriormente, pueden ser cumplidas
hasta incluso excedidas solamente si el productor de este material conoce los
elementos necesarios para obtener un producto de calidad, ademas de que
cada proceso se encuentre bajo un Sistema controlado de Aseguramiento de
Calidad. Este articulo cientifico ayudara a la realizacion del presente trabajo de
investigacion debido al uso y ejecucion de las directrices planteadas en de la
normativa 1ISO 9001:2008, que no solo sustentara tedricamente al analisis de la
situacion actual, sino que también dara apoyo a la realizacién de la propuesta

en cuanto a un sistema de gestion de calidad para la empresa DISERVENCA

Segun la Real Academia Espafiola (RAE) un antecedente es cualquier
“accion o dicho que sirve para valorar hechos posteriores” Por ello, se pretende
tomar en cuenta los trabajos de investigacion antes mencionados, ya que

comparten una similitud con la propuesta que se pretende realizar para la
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empresa DISERVENCA sustentando de una manera cualitativa, cuantitativa

tedrica y practica el trabajo de investigacion presente.

Bases Teodricas

Los ingenieros industriales tienen la responsabilidad de asegurar que la
produccion dentro de las industrias siempre sea 6ptima. Sin embargo, para
garantizar este hecho, es necesario primero hacer un diagnéstico que le permita
al mismo, proceder a tomar decisiones respecto a la situacion actual en la cual
se encuentre la empresa. Cuando se trata de industrias, es comdn pensar que
se habla de complejos procesos productivos donde solamente unos cuantos
tienen acceso y los demés estan restringidos. Y la verdad es que no, pues lo
que se busca es que todos conozcan el proceso productivo en el cual estan
trabajando para perseguir un mismo fin y consolidar, en cada uno de los

trabajadores, un paradigma y un propadsito estratégico.

Paradigma: segun Barker, A. (1995) en su libro: Paradigmas: “El negocio
de descubrir el futuro” se define al paradigma de la siguiente manera: “Una serie
de reglas y reglamento que hacen dos cosas: primero, establecen limites, en
cierto sentido eso es lo que hace un patron nos marcan ciertos limites; segundo,
estas reglas y reglamentos nos explican claramente como resolver problemas
dentro de esos mismos limites.” Entiéndase pues a los paradigmas como reglas
por medio de las cuales una persona puede guiarse para resolver problemas

delimitados en un contexto establecido.

Proposito Estratégico: Segun Hamel y Pralahad citados por Rivera,O (1995:4)

exponen:
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Por una parte, el proposito estratégico identifica una posicion de
liderazgo y establece los criterios que la organizacion va a utilizar
para canalizar su progreso. El concepto de propdésito estratégico
parte de una ambicion, pero no se limita a ella, sino que incluye un
proceso activo de direccion que se centra en: orientar la atencion de
la organizacién sobre los factores clave de éxito, motivar a las
personas comunicando el valor de la meta; sostener el entusiasmo a
través del suministro de nuevas definiciones operativas cuando las
circunstanciales cambian; dejar espacio a las aportaciones
personales y de equipo; y utilizar consistentemente el propdsito para
guiar el reparto de recursos.

El propésito estratégico, entonces se puede ver como un concepto que
abarca la vision, misién e incluye un estado futuro deseable, una meta definida
en términos competitivos. Es por ello que se debe incentivar a cada uno de los
trabajadores para que de manera individual y colectiva se planteen metas de
trabajo que ayuden a la competitividad sana dentro de la industria para optimizar

el proceso productivo.

Bajo una filosofia empresarial definida, para el caso de los ingenieros
industriales, se hace necesario aplicar de una manera correcta todos los
controles de calidad que implica el sistema productivo, aclarando que estos
controles sol en funcion de la satisfaccién de un cliente potencial, en ese sentido

entonces se define calidad de la siguiente manera:

Calidad: La Norma ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestién de la Calidad -
Fundamentos y Vocabulario”, define calidad de la siguiente manera: “Grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Cuando una industria no cumple con los requisitos y los controles de
calidad, es decir, la normativa en la cual se basa no tiene ningin sustento,
entonces es necesario diagnosticar y aplicar las normas correspondientes
segun sea el caso de cada empresa, a través de un sistema de gestion de
calidad. La normalizacion de estos procesos, se han establecido a nivel
internacional y varias de ellas se encuentran dentro de las normas ISO
9001:2008.

Norma
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‘Es un documento accesible al publico, consensuado entre todas las
partes interesadas, que contiene especificaciones técnicas u otros criterios para
gue se usen como reglas, guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar
que materiales, productos, procesos o0 servicios cumplen los requisitos
especificados. Debe estar aprobado por un organismo de normalizacion y no

tiene caracter obligatorio”. Segun Diaz, (2004:45)

La Norma ISO 9001:2008. Se enfoca en la eficacia del sistema de gestion de la

calidad cuando se cumplen sus requisitos.
“Una norma es un documento establecido por consenso que:
1. Contiene especificaciones técnicas de aplicacion voluntaria

2. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la tecnologia y la

experiencia.

3. Es aprobada por un organismo reconocido.” Segun Diaz, (2004:47)

Objetivos de la norma
Segun Gonzélez, (2004:57) los objetivos de la norma son:

- “Proporcionar a la direccién de la empresa la seguridad de que se obtiene la

calidad deseada.
- Simplificar las tareas, y facilitar la intercambiabilidad.

- Eliminar barreras a los intercambios”.

Normas 1SO 9000

Segun Amaya, (2004:65) “La familia de normas ISO 9000, son un
conjunto de normas internacionales que segun su definicibn constituyen un
modelo para la gestion del sistema de la calidad en el disefio, el desarrollo, la
produccion, la instalacion y el servicio postventa. Esta norma permite desarrollar

e implementar un SGC en una empresa”.
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Beneficio de implementar un SGC bajo el modelo de la Norma ISO
9001:2008

Segun Gonzalez, (2004:68) “los sistemas de la calidad basados en las
ISO 9000 contribuyen a mejorar el servicio al cliente, a lograr una buena
garantia de la Calidad y a establecer una dinamica de mejoras continuas de la

misma”.

Estructura de La Norma ISO 9001:2008
Segun De la Roca, (2007:1), la norma venezolana ISO 9001:2008 esta

compuesta de cinco requisitos basicos que son:
1. SGC

Se establece la importancia de definir los procesos, el establecimiento del
control de los documentos, de los registros y el manual de la calidad.
1. Responsabilidad de la Direccion

En el requisito 5 (responsabilidad de la direccion) de la norma ISO 9001:2008,
se recogen aspectos tales como: politica de la calidad, objetivos de la calidad,
documento de nombramiento de representante por la direccién, carta de
compromiso con el sistema de la gestion de la calidad, medicion de los
objetivos, planificacion del sistema de gestion de la calidad - minutas de
reuniones de la gerencia, organigrama, descripciones de cargo y minutas de

revision por la direccion.

2. Gestion de los Recursos
En el requisito 6 (gestion de los recursos) de la norma ISO 9001:2008, se refiere
a la gestion del prepuesto anual, planificacion de adiestramiento interno y
externo, reporte del clima organizacional y requerimiento de infraestructura en

areas de trabajo.
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3. Realizacion del Producto
En el requisito 7 (realizaciéon del producto) de las normas 1ISO 9001:2008, se
refiere a los requisitos iniciales de los procesos, elaboracion de las cajas negras
de procesos, evaluacidon de personal, manejo de reclamos y medicién y

evaluacion de satisfaccion del cliente.

4. Medicion Anélisis y Mejora
El requisito 8 (medicién, analisis y mejora) de la norma ISO 9001:2008, integra
los puntos de: indicadores de gestion, seguimiento y medicion de la satisfaccion
del cliente, las auditorias internas, los procesos y el producto, asi como los
puntos de control de producto no conforme, toma de acciones correctivas y

preventivas, andlisis de la informacion y los proyectos de mejora en la gerencia.

Procedimiento

“Es un documento que describe claramente los pasos consecutivos a desarrollar
en una operacion relacionada con el proceso productivo o de suministro de
servicio, los alcances y limitaciones fijadas, caracteristicas del personal que

interviene, entre otros aspectos”. Sanchez, (2002:59)

Instrucciones de Trabajo

Para Anderi, (2005:36), “las instrucciones de trabajo proveen la informacion
detallada, sobre la forma de realizar una operacion que agrega valor al producto.
Son documentos preparados para suministrar informacion detallada, de los
procesos de produccidn, al operario responsable de ejecutar la tarea.” Y también

a los que desarrollan actividades de apoyo.
Registros

“Documento que proporciona evidencia objetiva”. Cardenas, (2005:35)

SGC
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“Es la forma como la organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la
calidad, es decir, la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de calidad y

cumplir con los requisitos de los clientes.” Sanchez, (2002:46)
Enfoque basado en procesos

Segun Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, Mayo (2004) la identificacion y
gestién sistematica de los procesos empleados en la organizaciébn y en
particular las interacciones entre tales procesos se conoce como “Orientacién a

Procesos”.

Comprension del enfoque basado en procesos

La Norma ISO 9000:2005 apartado 3.4.1 define un “proceso” como: “Conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o0 que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”.

Los elementos de entrada (entrada) y los resultados (salida) pueden ser
tangibles o intangibles. Ejemplos de entradas y de salidas pueden incluir
equipos, materiales, componentes, energia, informacion y recursos financieros,
entre otros. Para realizar las actividades dentro del proceso tienen que

asignarse los recursos apropiados.

La Norma ISO 9001:2008 enfatiza la importancia para una organizacion de
identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los
procesos que son necesarios para el SGC, y para gestionar las interacciones de
esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion. La norma
ISO 9004:2009 guia a la organizacion mas alla de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 al centrarse sobre las mejoras del desempefio. La Norma I1SO
9004 recomienda una evaluacion de la eficiencia, asi como de la eficacia de los
procesos. Segun Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, Mayo (2004).
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Uno de los principios de gestion de la calidad sobre los que se basa la serie de

Normas ISO 9001:2008 se refiere al enfoque basado en procesos “Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso’.

La norma ISO 9000:2005 define un “Proceso” como:

- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

- Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de

otros procesos.

- Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en
practica bajo condiciones controladas para aportar valor. Los procesos de una
organizacibn son generalmente planificados y puestos en practica bajo
condiciones controladas para aportar valor. Segun Documento ISO/TC 176/SC
2/N 544R2, Mayo (2004)

Matriz FODA

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y
débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una
organizacién, asi como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y
amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y
permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de una
organizacion determinada. Thompson, (1998:20) establece que el andalisis FODA
estima el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la
capacidad interna de la organizacion y su situacién de caracter externo; es decir,

las oportunidades y amenazas.

Segun la guia para elaborar un plan estratégico, (2018:2) El nombre lo adquiere
de sus iniciales FODA:

» F: fortalezas.
» O: oportunidades
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> D: debilidades.

> A:amenazas.

El objetivo del FODA es conocer la situacion en que se encuentra la asociacion.

Su objetivo consiste en concretar, en un grafico o una tabla resumen, la

evaluacion de los puntos fuertes y débiles de la asociacion y de las amenazas y

oportunidades externas, en coherencia con la l6gica de que la estrategia debe

lograr un adecuado ajuste entre su capacidad interna y su posicion competitiva

externa.

FODA: Nos tiene que ayudar a analizar el momento presente de la asociacion

para identificar las fuerzas que nos ayudan o dificultan para conseguir con

eficacia y eficiencia el cumplimiento de nuestra mision.

Cuadro 1: Matriz FODA

DEBILIDADES: Situaciones o]
problemas existentes que constituyen
un obstaculo para el progreso y el
desarrollo de la empresa (falta de
cuidadores motivados, instalaciones
obsoletas, déficit Presupuestario).

AMENAZAS: Situaciones o]

circunstancias  (factores  politicos,

econdémicos, sociales, tecnoldgicos)
gue puedan darse externamente o0 en
el futuro y que pueden constituir un
riesgo o incidir negativamente en el

progreso de la empresa.

FORTALEZAS:

elementos positivos existentes que

Situaciones o

pueden considerarse como relevantes

para asentar el proceso de

transformacion de la empresa.

OPORTUNIDADES:

circunstancias

Situaciones o
externas (factores

politicos, economicos, sociales,

tecnoldgicos...) que produciran  un
beneficio a la empresa por medio de la
utilizacién de técnicas y herramientas
para que esta crezca y se posicione a

lo largo del tiempo.

Fuente: Alternativas Estratégicas
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La identificacion de Debilidades / Fortalezas / Amenazas / Oportunidades se

debe realizar en tres etapas:

En la primera deberiamos identificar claramente cuéles son nuestros Grupos de

Interés.

En la segunda deberiamos identificar cuales son los factores de entorno que
mas nos pueden afectar, visto desde un punto de vista politico, econémico,

social y tecnoldgico.

Finalmente, llevaremos a cabo un andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades
Debilidades y Amenazas,), lo que nos permitird plantear acciones para decidir el

buen funcionamiento de la empresa.

Dentro del andlisis FODA debemos llevar a cabo una confrontacion o nivel de
relacion entre fortalezas y oportunidades, debilidades y oportunidades,

fortalezas y amenazas y debilidades y amenazas, del tipo:

» Si acentuo la fortaleza, ¢ puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢En
qué medida?

» Si supero la debilidad, ¢, puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢En qué
medida?

» Si acentluo la fortaleza, ¢estoy minimizando la amenaza? ¢En qué
medida?

» Sisupero la debilidad, ¢ minimizo la amenaza? ¢En qué medida?
Es importante tener en cuenta lo siguiente:

e El documento final, es el resultado de lo que tenemos en la asociacion, no
el que nos gustaria tener.

e Hay que centrarse en hechos reales, no en opiniones.

e Limitarse y centrarse en la organizacion.

e Si existe una barrera o un area de mejora, buscar él porque es un factor
negativo, pueden aparecer ayudas o puntos fuertes que contribuyan a la

organizacion.
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¢ No hacer juicios de valor.
e En la FODA, no han de salir soluciones, lo que queremos lograr es un

diagnostico actual de la asociacion.

Normativa ISO

Norma ISO 9001:2008: Es una Norma Internacional que provee los requisitos

minimos de un Sistema de Gestion de la Calidad”.

Esta Norma Internacional especifica de manera clara, los requisitos necesarios

para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion:

1. ne
cesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios
aplicables.

2. as
pira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz

del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisiéon
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion de este estan
influenciados por: el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno, y
los riesgos asociados en ese entorno, sus necesidades cambiantes, sus
objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea,
su tamafo y la estructura de la organizacién. Todos los requisitos de esta
norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas
las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado. No es
el proposito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacién. Los
requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de

gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de
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la seguridad y salud ocupacional gestion financiera o gestion de riesgos. Sin

embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion alinear o

integrar su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas

de gestion relacionados.

Por otra parte, también podemos decir que el sistema de gestion de la calidad

propuesto por la norma ISO 9001:2008 se basa en:

8 principios fundamentales

1.

En
foque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

Li
derazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organizacion.

Pa
rticipacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia
de la organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

En
foque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades de los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

En
foque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.
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6. Me
jora continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

1. En
foque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Re
laciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Para llevar un correcto sistema de control de calidad se necesita gestionar

Optimamente los procesos que se requieran dentro de estos requisitos.

Gestion de procesos

Es una herramienta clave dentro de los sistemas de gestidn de la calidad.
Esta constituye un elemento innovador con base a la estructura organizacional.
Es pues, una importante alternativa de complemento a la tradicional forma de
disefiar las organizaciones como estructuras funcionales representadas en los
organigramas, dando asi, paso a la correspondiente representacién en el mapa

de procesos.

Sin embargo, aunque muchas caracteristicas de un sistema de gestion de la
calidad estan definidas internacionalmente por las normas ISO, cada empresa
posee unas condiciones unicas que implican que este sistema de gestion debe
adaptarse de acuerdo a tales condiciones, particularmente en lo referido a su

cultura organizacional.

En funcion de esto, se aplican tecnologias de gestion que involucran a las
personas de la organizacion, por lo que, primero que todo hay como actuan e
interactdan los miembros de la empresa. Es por ello, que en concordancia con
Méndez, C. (2006:31)
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“El conocimiento de la cultura que caracteriza a una organizacion se logra
mediante su descripcién, por ello, el autor de este articulo propone la
caracterizacion de la cultura organizacional a partir de su descripcién, como uno
de los elementos clave para la incorporaciéon de sistemas de gestion de la
calidad en instituciones de educacién superior, aspecto que también se aplica a
todo tipo de organizaciones. Ya sea que se busque modificar aspectos de la
cultura para que el sistema funcione o se adapten los sistemas de gestion a la
cultura existente, el reconocer la importancia de la relacion entre la cultura
organizacional y las dinamicas de los sistemas de gestion puede ahorrar
costosos procesos adaptativos en todo tipo de organizaciones”.

FAMILIA DE LA NORMATIVA ISO

A continuacion se citaran la familia de Normas ISO 9000 que se han elaborado
para ayudar y guiar a las organizaciones, sin limitarse espacialmente, es decir,
que puede ser util para todas las empresas en general sin importar su tipo o
tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la
calidad eficaces. Toda la informacién fue recuperada de la GUIA IWA

(International Werkshop Agreement) (2008:5)

5. La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestidn
de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestién de
la calidad.

e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizaciébn que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién, y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente.

e La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y

la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.
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e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental. Todas estas
normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.

Sistemas de Gestion de la Calidad Fundamentos y Vocabulario.

Siguiendo la misma linea, a través de la Norma Internacional ISO 9000
Traduccion certificada, Numero de referencia ISO 9000-2005 (Traduccion
Certificada) ISO 2005, Publicado por la Secretaria Central de 1SO e Ginebra,
Suiza, como traduccion oficial en espafiol avalada por 7 comités miembros de
ISO que han certificado la conformidad en relacién, con las versiones inglesa y
francesa, describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad, los
cuales constituyen el objeto de la familia de Normas ISO 9000, y define los

términos relacionados con los mismos. GUIA IWA 2, (2008:5)
¢ Para quién es aplicable esta norma?

Esta Norma Internacional es aplicable a:

e Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacién
de un sistema de gestion de la calidad; las organizaciones que buscan la
confianza de sus proveedores en que sus requisitos para los productos
seran satisfechos.

e Los usuarios de los productos; aquellos interesados en el entendimiento
mutuo de la terminologia utilizada en la gestion de la calidad (por
ejemplo: proveedores, clientes, entes reguladores);

e Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, evalian o
auditan el sistema de gestion de localidad para determinar su
conformidad con los 17 Requisitos de la Norma ISO 9001

e Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, asesoran o
dan formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para

dicha organizacién; quienes desarrollan normas relacionadas.
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Es por ello entonces que los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a

las organizaciones a aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Los clientes siempre necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en
la especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de
forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion. En
cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del
producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son
cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las

organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad, anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, también a definir los
procesos que contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a
mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestién de la calidad
puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto
de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacibn como a sus
clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma coherente.

Requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad y Requisitos para
los Productos.

Estos se especifican en la Norma ISO 9001. Son genéricos y aplicables a
organizaciones de cualquier sector economico e industrial con independencia de
la categoria del producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no establece requisitos
para los productos.

Se puede decir que los requisitos para los productos pueden ser
especificados por los clientes, por la organizacion anticipandose a los requisitos
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del cliente, o por disposiciones reglamentarias. Los requisitos para los productos
y, en algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por
ejemplo: especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso,

acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios. GUIA IWA 2, (2008:6)

Enfoque de Sistemas de Gestion de la Calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:

1. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas.

2. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.
Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad.

4. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

5. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

6. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

7. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

8. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad.

Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la
organizacion. GUIA IWA 2, (2008:5)

Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
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La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacién a aplicar sus
recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona
un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los
objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el
compromiso de mejora continua, y su logro debe poder medirse. GUIA IWA 2,
(2008:6)

Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Cuando se evaluan sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro
preguntas bésicas que hay que formularse en relacion con cada uno de los
procesos que es sometido a la evaluacion:

1. ¢Se haidentificado y definido apropiadamente el proceso?

2. ¢Se han asignado las responsabilidades?

3. ¢Se han implementado y mantenido los procedimientos?

4. ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos? (Norma

ISO 9001, 2008)

Las respuestas de las preguntas anteriores puede determinar el resultado
de la evaluacion. La evaluacion de un sistema de gestion de la calidad pude
variar en alcance y comprender una diversidad de actividades, tales como

auditorias y revisiones del sistema de gestion de la calidad y autoevaluaciones.

Auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad

Se utilizan para determinar el grado en el que se han alcanzado los
requisitos del sistema de gestion de la calidad, Los hallazgos de las auditorias
se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, y para
identificar oportunidades de mejora. La Norma ISO 19011 proporciona

orientacion en el campo de las auditorias. Norma ISO 9001, (2008:7)

Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Uno de los papeles de la alta direccién es llevar a cabo de forma regular
evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia
del sistema de gestion de la calidad con respecto a los objetivos y a la politica
de la calidad llevadas dentro de la empresa. Esta revision puede incluir
considerar la necesidad de adaptar la politica y objetivos de la calidad en
respuesta a las cambiantes necesidades y expectativas de las partes
interesadas. La revision incluye la determinacion de la necesidad de emprender
acciones. Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se
utilizan para la revision del sistema de gestion de la calidad. Norma 1SO 9001,
(2008:8)

Mejora Continua
El objetivo de la mejora continua del sistema de gestiébn de la calidad es
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:
e El andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas
para la mejora.
e El establecimiento de los objetivos para la mejora.
e La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos
e La evaluacion de dichas soluciones y su seleccién
e Laimplementacién de la solucion seleccionada
e La medicién, verificaciébn analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos la
formalizacién de los cambios. Norma ISO 9001, (2008:9)

Los resultados se revisan, de ser necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, se convierte en una actividad continua.
La informacion proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las
auditorias, y la revision del sistema de gestion de la calidad pueden asimismo,

utilizarse para identificar oportunidades de mejora.
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Ciclo PHVA y el enfoque basado en procesos

Segun Hudson, (2006:30), el ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) fue
desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue
popularizado luego por W. Edwards Deming. Por esa razén es frecuentemente

conocido como “Ciclo de Deming”

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel,
tales como la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en
la realizacion del producto como en otros procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Dentro del contexto de un SGC, el PHVA es un ciclo dinAmico que puede
desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en el sistema de
procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la planificacion,
implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del producto
como en otros procesos del SGC.

Segun la Organizacion ISO en el documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R mayo
(2001) dice:

A. Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

B. Hacer: implementar los procesos.

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

D. Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Las interacciones entre los procesos de una organizacién frecuentemente
pueden ser complejas, resultando en una red de procesos interdependientes. La

entrada y salida de estos procesos frecuentemente pueden estar relacionadas
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tanto con los clientes externos como los clientes internos, en la Figura 2. Tipica
Red de procesos que interactian, se muestra un ejemplo de una red de
procesos.

El modelo de la red de procesos ilustra que los clientes juegan un papel
significativo en la definicibn de requisitos como elementos de entrada. La
retroalimentacion de la satisfaccion o insatisfaccion del cliente por los resultados
del proceso es un elemento de entrada esencial para el proceso de mejora
continua del SGC.

P-_*

entrada
lida

“T
1

entrgiia A
T prvcese A

(AbP)
]H

entrnda D salida D
prvcesa D
salide € 7
(AP

W H/

entrdln B
procesa B

Retroslimentacion

OO O—=HAKAO0 O30 ——)
O™ OO+ XOD O3S0 o)

Figura 2. — Tipica Red de procesos que interactian Fuente: Documento
ISO/TC 176/SC 2/N 544R Mayo 2001

Son establecidos para proporcionar un punto de referencia para dirigir a la
organizacion debido a que ellos determinan los resultados deseados y conducen

a la organizacion a aplicar su recurso para alcanzar dichos resultados, el logro
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de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad

del producto, la eficacia operativa y los rendimientos financieros.

Beneficios del enfoque basado en procesos
Entre sus tantos beneficios esta norma nos permite

* Integrar y alinear todos los procesos para permitir el logro de los resultados

deseados.

» La Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los

procesos.

* Proporcionar, entre otras cosas, confianza a los clientes y otras partes

interesadas, respecto al desempefio coherente de la organizacion.

* Transparencia en cuanto a las operaciones dentro de la organizacion.

» Ayuda a tener menores costos a traves de la creacion de tiempos de ciclo méas
cortos, con el uso eficaz de todos los recursos.

* Mejores resultados, coherentes y muy predecibles.

* Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora.

» Ademas, este logra estimular la participacion del personal y la clarificacion de

sus responsabilidades.

Caracteristicas de los Procesos

Un Proceso podria definirse, segun la Guia ISO Orientacién sobre el concepto y
uso del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestiébn, como el
“‘conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”. Dichas actividades requieren
la asignacion de recursos tales como personal y material. Esto se puede ver

mejor en la figura nimero dos de un proceso generico.
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Figura N° 3. — Proceso genérico Documento: Guia ISO “Orientacion sobre el

concepto y uso del enfoque basado en procesos para los Sistemas de Gestion”.

Asi pues, podemos definir en esta, los elementos de entrada y los resultados
previstos que se pueden obtener, ellos tienden a ser tangibles (tal como
equipos, materiales 0 componentes) o también los intangibles (tal como energia
o informacién manejada). Los resultados, por otra parte, también pueden ser no
intencionados, tales como el desperdicio o la contaminacion ambiental.

Cada proceso que se lleve a cabo, tiene clientes y otras partes interesadas bien
sean de caracter interno o externo a la organizacion, los cuales cuentan con
necesidades y expectativas sobre el proceso que se esta realizando, y son
quienes definen los resultados requeridos del mismo. Deberia utilizarse un
sistema adecuado para recopilar datos y proporcionar informacién sobre el
desempefio del proceso, los cuales deberian entonces ser analizados a fin de
determinar si hay alguna necesidad de acciones correctivas o de mejora
inmediata. Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos, el
alcance y la complejidad de la organizacion, estos deberian estar disefiados
para aportar valor a la organizacion. Dentro de ellos, cabe resaltar, que La
eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de procesos de una

revision interna o externa.
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Bases Legales y Eticas
El presente trabajo de investigacion se encuentra enmarcado dentro del articulo

117 de la Constituciébn de la Republica Bolivariana de Venezuela y Ley del
sistema venezolano para la calidad dado que estos hacen mencién a los
lineamientos bajo los cuales se rigen los sistemas de la calidad en la Republica

Bolivariana de Venezuela.

Es importante también considerar el cumplimiento del cédigo de ética
profesional, ya que la GAT estd encargada de desarrollar proyectos de
interconexién para entrega de servicios de datos y telefonia a otras empresas de
telecomunicaciones privadas. Por ello la documentacion basica del SGC, para la
GAT, considera los aspectos establecidos en el cddigo de ética profesional, con
el fin de ser consecuentes con la importancia que amerita la seguridad y
eficiencia que su trabajo amerita, para el buen logro de los objetivos propuestos

en cada proyecto.

Sistema de Variables

Definido por Fidias Arias, (2006:63), como “se emplea en investigacion cientifica
para designar al proceso mediante el cual se transforma la variable de
conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,
dimensiones e indicadores.”

A partir de ésta definicion se observa que las variables relacionadas con la
presente investigacion son: los Procesos de la GAT, los Requisitos de la Norma

ISO 9001, el Manual de la Calidad y el SGC, las cuales se describen en el

mapa de variables.
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Objetivo General:
(DISERVENCA).

Proponer la implementacién de un sistema de gestién de la calidad segun la Norma ISO 9001:2008, en la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A

Objetivos Especificos

Variable

Dimensioén

Indicadores

Instrumento

items

Describir la situacién actual de los
procesos que se llevan a cabo en la
empresa DISERVENCA, para la
elaboracion de jabdn artesanal.

SISTEMA  DE
GESTION DE LA
CALIDAD

(SGC)

Situacién actual de los

procesos dela

empresa DISERVENCA

-Satisfacciéon y desempefio
del personal.

-Eficacia y eficiencia en el
desempefio de la
organizacion

- Politicas de Calidad

- Seguimiento del Producto
- Planificacién de la Calidad
- Compromiso con la
direccion

El instrumento a utilizar sera la
MATRIZ FODA y se llevara a cabo
mediante:

Técnicas
e Entrevista estructurada
e  Observacion directa.
e Revision de
documentacion.

Instrumentos:
e Libreta para anotaciones.
Grabadora.

Identificar segun la norma ISO
9001:2008 que procesos de
calidad se llevan a cabo dentro de la
Empresa Distribuidora y Servicios
Venezuela C.A (DISERVENCA).

SISTEMA  DE
GESTION DE LA
CALIDAD

(SGC)

Cumplimiento de la
empresa DISERVENCA
con los procesos de la
normativa ISO
9001:2008

-Sistema de Gestién de la
Calidad

-Responsabilidad de la
Direccion

-Gestion de los Recursos
-Realizacién del Producto
-Medicion, andlisis y mejora-

Procedimientos de la
normativa ISO 9001:2008.

El instrumento a utilizar es una lista
en forma de verificacion de la
normativa ISO con preguntas
Dicotémicas

Técnicas

e Entrevista
e  Observacion directa.
e Revision de
documentacion.
Instrumentos:
e Libreta para anotaciones.

ITEM 1- ITEM 29

ITEM 30- ITEM 64

ITEM 65 - ITEM 77

ITEM 78-ITEM 179

ITEM 180-ITEM 231

Disefiar un sistema de gestion de la
calidad adaptado a las necesidades
de la empresa DISERVENCA,
cumpliendo los lineamientos
establecidos en el enfoque basado
en procesos de la norma ISO
9001:2008

Este objetivo se alcanzara una vez logrados los objetivos anteriores

Tabla 2. Mapa de variables
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Ya teniendo definido tanto el problema de investigacion como los
objetivos a lograr mediante la realizacién del mismo, es necesario desarrollar
cada uno de los aspectos metodologicos que ayudaran, de una manera
directa, a llevar acabo el estudio con base a los objetivos trazados en el

Capitulo I.

Se puede decir que el marco metodologico, usualmente esta referido al
momento en el cual se alude al conjunto de procedimientos l6gicos y de tipo
tecno—operacionales implicitos en todo proceso de investigacion, con el
objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos. Ademas, segun Balestrini
(2002:125) este “permite descubrir y analizar los supuestos del estudio y de
reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos convencionalmente

operacionalizados”.

Tipo de Investigacion

El objetivo de la presente investigacion estuvo orientado a proponer
un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la ISO 9001:2008 en la
Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A (DISERVENCA), en tal
sentido, el estudio se enmarco dentro de una investigacion de tipo proyectiva
o modalidad de proyecto factible apoyado en una investigacion documental,

de campo y descriptivo.
Segun la UPEL (2010:21), define el proyecto factible, como:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de
una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o0 necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo

documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades. El
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Proyecto Factible comprende las siguientes etapas generales: diagnéstico,
planteamiento y fundamentacién teorica de la propuesta; procedimiento
metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su ejecucion; analisis y
conclusiones sobre la viabilidad y realizacién del Proyecto; y en caso de su
desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la evaluacidén tanto del proceso
como de sus resultados. Igualmente, se sustentd en los conceptos de
investigacion documental y de campo de la UPEL (2010:20) que define
investigacion documental como: El estudio de problemas con el propdsito de
ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo,
principalmente, en trabajos previos, informacion y datos divulgados por
medios impresos, audiovisuales o electrénicos. La originalidad del estudio se
refleja  en el enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones,

conclusiones, recomendaciones y, en general, el pensamiento del autor.

Por investigacion de campo, segun la UPEL (2010:18) se entiende “... el
andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el propésito bien sea de
describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de
métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo.” En cuanto al caracter descriptivo de
una investigacion, Tamayo y Tamayo. (1998:54) define la investigacion
descriptiva como la “la descripcién, registro, analisis e interpretacion de la

naturaleza actual y la composicidn o proceso de los fenbmenos”

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion esta referido a la estrategia a utilizarse
en el estudio. Balestrini M. (2002:131) la define como “... el plan global de
investigacion que integra de un modo coherente y adecuadamente correcto

técnicas de recoleccion de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos...”

En virtud de que las variables relativas a la actividades y procesos de
la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A. (DISERVENCA) no

fueron manipuladas por el investigador y éstas fueron recogidas
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directamente de la realidad, en un mismo instante de tiempo y tal como ellas
se presentan, el disefio de la investigacion fue no experimental y

transaccional descriptivo.

Segun Balestrini (2002:132) en una investigacién no experimental, “...
se observan los hechos estudiados tal como se manifiestan en su ambiente
natural, y en este sentido, no se manipulan en forma intencional las
variables...”. Con relacién al disefio de tipo transaccional descriptivo cita la
misma autora: “El propdsito de los transaccionales descriptivos es el de
indagar la incidencia y los valores como se manifiesta una o mas variables

estudiadas en una determinada situacion”.

Poblacién y muestra

Tamayo y Tamayo (1998:76) definen la poblacion como “la totalidad
del fendmeno de estudio, en donde las unidades de la poblacién poseen una
caracteristica comun, cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion.”.
Por otro lado, para Babaresco (2006:91) la poblacion es “la totalidad de los

elementos que conforman un conjunto”.

En el presente estudio la poblacion estuvo constituida por todas las
unidades organizativas que conforman la Empresa Distribuidora y Servicios
Venezuela C.A. (DISERVENCA), siendo éstos: Produccién, Compras,
Almacén, Operaciones, Administracion, Recursos Humanos, Contraloria

Interna, Control de Calidad y la Direccion.
Sabino (1992:104) define la muestra como:

Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para representarlo, es
decir, consiste en un numero de sujetos que relnen las mismas
caracteristicas de la poblacion estudiada y, por lo tanto, son representativos
de la misma. Cuando la muestra cumple con las condiciones anteriores, es
decir, cuando nos refleja en sus unidades lo que ocurre en el universo, lo

llamamos muestra representativa.
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Arias (2006:83) la concibe como “el subconjunto representativo vy finito

que se extrae de la poblacién accesible”.

Se consider6 para el desarrollo de la investigacion muestras de tipo
dirigida o intencional no probabilisticas, pues la eleccion de los elementos no
dependid del azar o probabilidad, sino de las caracteristicas de la

investigacién y del criterio del investigador.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Luego de definir el tipo de investigacion a realizar, plantear el disefio e
identificar la poblacion y muestra objeto de estudio, se procedié a enunciar
las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de los datos,
que atienden a las interrogantes planteadas en la presente investigacion y

las caracteristicas del hecho.

Las técnicas de recoleccion de informacion son las distintas formas o
maneras de obtener la informacién, mientras que los instrumentos utilizados
para ello son los medios materiales que se emplean para recoger y

almacenar la informacion.

Segun Balestrini (2002:132), al referirse a las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, explica:

Se debe sefialar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodoldgica, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas de
recoleccion de informacion, considerando las particularidades y limites de
cada uno de éstos, mas apropiados, atendiendo a las interrogantes
planteadas en la investigacién y a las caracteristicas del hecho estudiado,
gue en su conjunto nos permitirdn obtener y recopilar los datos que estamos

buscando.

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron en la presente
investigaciéon fueron la observacion directa, revisibn documental y entrevistas
no estructuradas ya que no se desarrollaron en base a un listado prefijado de

preguntas tipo cuestionario.

- 44 -



En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, se utilizaron
una libreta para las anotaciones, lista de verificacion para analizar la
situacion actual de los procesos con respecto a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 y una grabadora.

Méndez (2001:99) manifiesta que la observacion directa “es el
proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con
base en ciertos propositos definidos generalmente por una conjetura que se

quiere investigar”.

Babaresco (2006:99) sefiala en relacion a la observacion documental

o bibliografica “... es casi imposible que un estudio escrito carezca del
soporte documental, pues conviene siempre revisar lo que ha ocurrido o
sucedio en diferentes lugares y tiempo, tanto con las mismas variables o con

diferentes...”.

Con respecto a la técnica de la entrevista, Babaresco (2006:108) la describe
como “... la observacion de los datos de manera verbal de parte del (la)
informante... conviene casi siempre hacer entrevistas a personal calificado

que permita brindar aportes a la investigacion”.

Confiabilidad y validez

Para llevar a cabo el aspecto metodologico de cualquier trabajo de
investigacion hay que tener un instrumento valido que sea capaz de medir de
manera cualitativa y cuantitativa las variables que se pretenden tratar a lo
largo de su realizacién, Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), define que
los requisitos de este instrumento con la capacidad de medir son la
confiabilidad y la validez, definiéndolos de la siguiente manera: confiabilidad
el “grado en el que la aplicacion repetida de un instrumento de medicion al
mismo fendémeno genera resultados similares” (p. 348) y por validez “al grado
en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir’
(p.346)
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Para sustentar la presente investigacién, como se describié anteriormente,
los investigadores se apoyaron en la entrevista no estructurada, con la
finalidad béasica de adquirir la informacion relacionada a los métodos y
procedimientos de los procesos dentro de la empresa DISERVENCA. La
validez de las mismas fue establecida mediante el método de Kuder
Richardson debido a que el instrumento a utilizar se empleaba con preguntas
dicotomicas como lo que respecta al contenido relacionado al grado de
cumplimiento con la Norma ISO 9001:2008. Entre ellos tenemos el disefio de
los procesos y el desarrollo del plan, el cual fue sometido al juicio de
expertos antes de su presentacion, a fin de garantizar el cumplimiento de los

objetivos planteados en la presente investigacion.

Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

En la realizacion de cualquier estudio de investigacion serio, es necesario
definir las y técnicas que se utilizaran para procesar y asi analizar los datos
obtenidos durante el proceso de la colecta de los mismos. Asi bien, en la
presente investigacion se utilizaron las técnicas légicas del andlisis de
contenido o cualitativo, dentro de los cuales podemos definir el andlisis,
sintesis, induccion y deduccién, a fin de resumir acordemente las
conclusiones obtenidas de forma tal que proporcionen las respuestas a las

interrogantes presentadas dentro de este trabajo.

Para tener un mejor esquema, Balestrini (2002: 169), define que el punto de
la investigacion y andlisis de datos “implica el establecimiento de categorias,
la ordenacién y manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcion de las interrogantes de la investigacion de la
investigacion” Por otra parte, para el analisis de contenido, Balestrini (2002:
170) lo expone como una estrategia en donde “los datos, segun sus partes
constitutivas, se clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos
atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para posteriormente
reunirlos y establecer la relacibn que existe entre ellos; a fin de dar
respuestas a las preguntas de la investigacion” De este modo entonces, las

herramientas que se utilizaron para poder clasificar, organizar, registrar,
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codificar y tabular los datos que se manejaron en la investigacién fueron
tablas, figuras, graficos y documentos en archivos electronicos como Excel,

Word, Publisher, entre otros.

CAPITULO IV

Presentacién Y Andlisis De Los Datos

Una vez finalizada la recoleccion de datos, se procedi6é al siguiente
analisis de los mismos, con el propdsito de dar respuesta a los dos primeros

objetivos especificos planteados en el capitulo del problema:

1. Describir la situacién actual de los procesos que se llevan a
cabo en la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A

(DISERVENCA), para la elaboracion de jabdén artesanal.

2. ldentificar segun la norma ISO 9001:2008 que procesos de
calidad se llevan a cabo dentro de la Empresa Distribuidora y
Servicios Venezuela C.A (DISERVENCA).

Hurtado (1999:171) resalta que el propésito del analisis, es aplicar un
conjunto de estrategias y tacticas que le permitan al investigador obtener el
conocimiento que estaba buscando a partir del adecuado tratamiento de los

datos recolectados.

Situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la Empresa
Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A (DISERVENCA) para la

elaboracion del jabdn artesanal

El jab6n artesanal es un producto para el aseo personal, lo pueden utilizar
personas de todas las edades, se utiliza para limpiar la suciedad del cuerpo,
es elaborado combinando fragancias y colores que provocan una sensacion
placentera, tanto para uso personal como para aromatizar un ambiente, este

producto satisface la necesidad del higiene personal, contiene aceites
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esenciales, grasas vegetales y esencias frutales naturales, la fabricacion de
este se logra con el método de saponificacion.

Asimismo el jabon artesanal se ha convertido en la solucién més eficiente en
lo que al aseo personal se refiere, tanto a nivel regional como nacional, esto
se debe a la escasez de jabdn de tocador convencional en ultimos afios, y el
sobreprecio de estos, y el crecimiento de la poblacion, incrementando asi la
demanda de jabén artesanal, mediante algunas encuestas realizadas, las
personas prefieren un jabon fabricado con productos naturales con buena
presentacion y a precio razonable, pero debido también a la reciente escasez
de materia prima se ha optado por minimizar un poco la produccién pero

manteniendo la calidad y cumpliendo las expectativas del cliente.
Procesos principales:

e Produccion

e Almacén

e Compras

e Administracion

e Transporte

e Servicios generales

El inicio del proceso productivo de la Empresa Distribuidora y Servicios
Venezuela, C.A (DISERVENCA) comienza con:

1) Recibo de materias primas, y almacenamiento para la posterior
elaboracion, documentarse sus origenes y los proveedores, junto con la
cantidad detallada del lote y los costes.

2) Deposito previo a la produccion.

3) Verificar la calidad para que el producto sea excelente, es importante
analizar la calidad de cada uno de los materiales que lo compondran. Estos
analisis determinaran el grado de integracion de las materias grasas durante

la saponificacion.
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4) Para la produccion del jabon, se establece cierta cantidad de carga la cual
implica a su vez la dosis que se empleara de las materias primas, que seran
bombeadas hacia una paila o fuente donde seran hervidas. Este paso marca

ya el comienzo de la elaboracion del jabdn.

5) Saponificacién, genera una reaccion de la cual a su vez se crean los
jabones, mediante la separacion de las grasas, consiguiéndose los acidos
grasos y la glicerina. Para que esta reaccidén ocurra se procede a mixturar
acidos grasos de origen vegetal o animal con el elemento alcalino el cual
compone de agua y una base o alcali como la potasa que logra un producto
blando, o la soda céaustica para lograr mas dureza en el mismo; de esta
reaccion también se obtiene la glicerina que conocemos tiene un efecto
suavizante. Cuando se tienen listas todas las materias primas necesarias,
estas deberan ir en la paila donde se realizara todo el procedimiento, que
para una carga o lote de aproximadamente 600 kilogramos de jabdén en
pasta, necesitard de 120 kilogramos de materias grasas, 100 litros de agua
corriente y 120 kilogramos de sebo puro. Procedera a calentarse la caldera
controlando la temperatura la cual no debe superar los 80 °C que debe
mantenerse, activando posteriormente el mecanismo de agite de la caldera
gue ayudard a que los materiales se integren bien. Luego, con un chorro
lento y fino, se debera ir afiadiendo, 41 litros de la sosa caustica ya habiendo
sido previamente a este paso, puesta a disolucién en 38° ; se ira vertiendo la
disolucién con delicadeza mientras se agita constantemente, manteniendo la
temperatura de la caldera en 80 °C. Luego de completado lo anterior verificar
y registrar el tiempo, controlando que el sistema de agite de la caldera haga
su labor por unos 45 minutos conservando la temperatura siempre en 80 °C,
pasados estos minutos se afiadiran con la misma delicadeza 82 litros de lejia
de sosa a 38 grados, debiendo dejar que se agite por 60 minutos siempre en
la temperatura de 80 °C, esto lograra la absoluta saponificacion. Después,
siempre manteniendo el agite con la masa fluida y la temperatura en la paila,
se afiade una disolucién de sal comun (35 kilos de sal en 150 litros de agua

corriente) a 80 °C, dejando que se mixture bien con ayuda del movimiento.
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6) Una vez mixturada la salmuera, continuar agitando por media hora mas y
luego detener todo para que el preparado se enfrie haciéndolo descansar.

7) Luego de dejar la preparacion en reposo, notara que esta ya se ha
enfriado, también vera que se formaron un par de capas, una que es el jabon
sélido o pasta neutra que esta en la parte superior de la masa, y por debajo
de esta notara la sal u lejias y la glicerina, estos ultimos se separaran del
resto de la preparacion mediante un conducto especial que posee la caldera,
y serd depositado aparte en un tanque para el efecto, pudiendo ser esta lejia

posteriormente aprovechada.

8) Cuando se haya separado totalmente los subproductos de la primera fase
de saponificacion y queda la masa del jabon en la caldera, esta vuelve a
encenderse, a 80 °C, hasta notar que la pasta vuelve a ser maleable, alli se
enciende el sistema de agite y luego de unos minutos se van afadiendo,
mientras se da el movimiento, 32 litros de glicerina que debera mixturarse
bien con la masa del jabon, lo que se lograra luego de unos 8 minutos.
Mientras se sigue dando el movimiento, paulatinamente y en porciones
reducidas, ira agregando sal sodica basica unos 130 kilogramos exactos, la
cual gradualmente se disolvera integrdndose al material jabonoso, agitando
todo el preparado por unos 45 minutos

9) Posteriormente se traslada el preparado al tanque de secado, de donde
luego pasara a los rodillos de acero para crear tiras de la masa, que iran
depositadas a un recipiente.

10) Aqui pasan las tiras de jabon por un rodillo con dientes que va partiendo
las tiras en otras méas pequenas.

11) Las tiras de jabon son llevadas a la mezcladora y la molienda.

12) Las tiras de jabon se pasa por una prensa que realiza el mezclado y
molinado, aqui se agregan los aromas y aceites esenciales rociando estos
sobre la mezcla molinada de jabon, y para que estos aromas no se
evaporen, debe afadirse un fijador como resinas, balsamos naturales u otro
producto. Luego se agrega la anilina que le dara color, la cual debe

disolverse bien previamente en agua caliente, buscando que el color tenga
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gue ver con el aroma, en decir por ejemplo, para aroma de rosas buscar
colores afines. Por ultimo se agregan aditivos que otorgaran suavidad como
emulsiones de cera o lanolina.

13) Fase de molienda, esta fase implica hacer pasar el preparado por los
rodillos a distintas velocidades, logrando el prensado perfecto de sus partes.
Posteriormente vuelve a cortarse las tiras en pedazo con una cuchilla al final
de este proceso.

14) Mientras las tiras de jabon ain se mantienen hiumedas y calientes, se las
hace pasar por la maquina de extrusion, en donde se ejercera presion que
comprimird a la perfeccion las partes, con ayuda de vapor. Esto formara
largas y anchas barras de jabon que después seran perforadas con moldes
de distintas formas, rectangulares o cuadradas.

15) Proceso de corte, la maquina procede a cortar las piezas en pastillas.

16) Control de Calidad el producto terminado.

17) Proceso de prensado, luego de que el jabén se haya cortado en pastillas,
estas pasaran por la maquina de troque, dandole la forma final junto con la
marca.

18) Después del paso anterior, cada uno de los jabones son empaquetados
con la ayuda de una maquina para el efecto, luego se trasportan a cajas de
carton.

19) Todas las cajas con los jabones son almacenadas en un depdésito.

20) Las cajas quedan en el depoésito hasta el momento en que son
distribuidas los clientes.
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Flujo del proceso productivo (Diagrama de operaciones)
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Figura 4. Flujo-grama
DISERVENCA
Fuente: RRHH DISERVENCA

Requerimiento de personal para la produccién

10 Operarios para Produccion:

1 Para dosificacion y saponificacion.

1 Para secado y picado.

1 Para mezclado y molienda.

1 Pata cortado y prensado.

3 Para empaquetar.

1 Almacenista.

1 Supervisor que realiza el control de calidad.
1 ayudante para la limpieza.

Analisis de la situacion actual

A modo de conocer cudl es la realidad actual de la empresa DISERVENCA
se utilizé la herramienta F.O.D.A. Esta es una herramienta de tipo: analitica,
por medio de la cual se trabaja con toda la informacién que se posee sobre la
organizacion, teniendo como objetivo examinar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Toda la informacibn que se mencionara a
continuacion, provino de entrevistas no estructuradas con los encargados de
todas las areas de la Empresa DISERVENCA.
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Cuadro 2. Matriz FODA DISERVENCA

Oportunidades

-Lograr crecer mas cémo
industria y dejar de ser una

empresa de tipo micro.

-Ofrecer un producto de

mejor calidad.

-Poder

ofrecer

adelante
de

producto para la higiene

mas

otro  tipo

personal.

-Mejores  alianzas con
proveedores, asi como
generar una mayor

confianza en los clientes.

-Certificacion del sistema
de gestion basado en la
ISO 9001:2008 a fin de
conseguir

una buena

posicion frente a
competidores y generar la

confianza que se busca

Amenazas

de

normativas emanadas por la

-Incumplimiento las
ley para productos envasados

que puedan ocasionar

perdidas a la empresa.

-Desabastecimiento y falta de

materia prima.

-Inestabilidad del clima laboral

que puede paralizar el

servicio por la pérdida o

despido de trabajadores.

-Falta de compromiso por
parte de los proveedores por
ofrecer

un producto

inoportuno e ineficaz.

--El  pago del
cliente que afectard el pago

inoportuno

de noémina y abastecimiento

de materia prima dentro de la
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ante los clientes.

empresa,

- El alto costo de la materia
prima y la inflacibn que

atraviesa el pais
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Fortalezas

-Estructura organizativa
apropiada, lo que hace

cumplir de manera eficaz

con los requisitos del
cliente.

-Tiene una Buena
ubicacion de la planta
industrial, debido a que

esta en una zona donde se
puede conectar facilmente
con los proveedores vy

clientes.

- El producto posee un

precio competitivo

-Personal  gerencial,

administrativo y operativo
con experiencia, la
Empresa tiene mas de 20
afios de experiencia en la
de

elaboracion jabén

artesanal.

-Gerencia con visién de
negocio con enfoque al
cliente y a sus

necesidades

-Cuenta con un contrato

Debilidades

-Los trabajadores estan sujeto

a la renovacion del contrato

-No se cuenta con planes
estratégicos ni  operativos,
aunado a ello, la empresa
carece de formacion para las
de

Buenas Practicas

Fabricacion

-La gerencia en proceso de

elaboracion del perfil vy
descripciéon de los cargos
necesarios, existen
borradores, pero no estan

formalizados.

-Hay poca claridad respecto
a las funciones y alcance de

cada Departamento

-No cuenta con un plan de

capacitacion

-No cuenta con un sistema de
informacién que permita llevar
la planificacion 'y control
efectivo de los procesos en

general.

-Depende del pago oportuno
de los clientes para efectuar
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colectivo justo y digno, que
motiva al personal a

trabajar.

-Cuenta con permisologia

legal para realizar el

producto.

- Se mantiene ofreciendo
un producto basado en las
necesidades del mercado y
segun las especificaciones

de los clientes.

- Estd en proceso de
restructuracion fisica para
de

una redistribucion

planta.

los pagos al personal,
proveedores y otros pasivos
gque se estipulan en su

planificacion.

-No se cuenta con equipos
modernos de produccion.

-Ausencia de documentacion,
procedimientos, politicas

-Falta de cultura y motivacién
hacia la calidad, inocuidad de
alimentos, seguridad laboral,

prevencion en general

-No se resuelve
efectivamente las quejas,
inconformidades y
penalidades, por
incumplimiento de los

requisitos establecidos lo que
deriva en pérdida de calidad

del producto.
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Del analisis expuesto podemos concluir lo siguiente:

Actualmente la situacion de la empresa DISERVENCA, arroja
resultados no consistentes en el tiempo, donde se puede notar se repiten las
debilidades o fallas internas de la organizacion. Se resalta a simple vista que
hay poca motivacion hacia la calidad del producto, ademas de algunas
quejas no resueltas, falta de control en los procesos, fallas en la
comunicaciéon interna y externa. Se puede determinar que parte de las
decisiones tomadas quizds no perduren en el tiempo y en ocasiones no
reservaran las situaciones indeseadas que afectan directamente la calidad

del productos y por ende, la satisfaccion del cliente.

Entre los factores que inciden en los resultados de la Empresa Distribuidora
Y Servicios Venezuela, C.A. “DISRVENCA” Se puede determinar lo

siguiente:

No se definen objetivos para el logro de la mision, visién y politica de

la calidad.

¢ La filosofia de gestion no esta internalizada en el personal y la alta
direccion no la revisa ni actualiza de manera constante.

¢ No se cuenta con perfiles y descripciones de cargo formales para los
puestos de trabajo requerido

¢ No se evalla ni se capacita al personal.

e Los procesos internos dentro de la empresa menos recursos humanos

y parte de la produccion, no cuentan con documentacion necesaria

para asegurar la eficaz operacion y control de las actividades a

realizar.

Todo esto nos lleva al resultado de que si no se toman acciones, las
debilidades o fallas internas de la empresa permaneceran en el tiempo,
perjudicandola en cuanto a la falta de competitividad y descontento
progresivo de generacion de confianza en el cliente, y puede poner en
riesgo la sustentabilidad de misma. Es decir que de no actuar, se

-B58 -



incrementaria la probabilidad de ocurrencia de las amenazas descritas en el

analisis F.O.D.A. anteriormente elaborado.

Sobre este analisis converge como estrategia de OPORTUNIDAD para la
empresa DISERVENCA, implementar un sistema de gestion de la calidad
basado en la ISO 9001:2008 y obtener la certificacion de la misma, pues
esta iniciativa permitiria direccionar, estructurar, documentar y organizar la
empresa, enfocarse en lo importante (requisitos de todas las partes
interesadas, que abarca tanto lo externo como lo interno a la empresa)
monitorearla y mejorar continuamente los procesos. Esto resultaria en una
realizacion del producto que satisface las necesidades y expectativas del

cliente.

Como grado de excelencia, la implementacién de un Sistema de Gestion
de la Calidad contribuiria en la minimizacion de las debilidades o fallas
internas, ademas, acentuaria las fortalezas y aprovecharia las oportunidades
del entorno en general, erradicando la posibilidad de ocurrencia de los

eventos descritos en las amenazas del andlisis.
Andlisis: situacion actual de los procesos vs Norma ISO 9001:2008

Se elaboro y llevo a cabo la evaluacion de un instrumento en forma de
lista de verificacion de la Norma ISO 9001:2008 con el propésito de conocer
el grado de cumplimiento de la empresa DISERVENCA respecto a los

requisitos de la misma.

La Norma ISO 9001:2008 especifica cuales son los requisitos para un
Sistema de Gestion de la Calidad que pueden utilizarse para su aplicacion
interna por las organizaciones alrededor del mundo, para su certificacion o
con fines contractuales. Las cinco clausulas que deben cubrirse con el

Sistema de Gestion de la Calidad son las siguientes:

1. Sistema de gestiéon de la calidad: Requisitos generales, Requisitos

de la documentacion.
- 59 -



2. Responsabilidad de la direccion: Compromiso de la direccion,
Enfoque al cliente, Politica de la calidad, Planificacion,

Responsabilidad, autoridad y comunicacion, Revision por la direccion.

3. Gestidn de los recursos: Provision de recursos, Recursos humanos,
Infraestructura, Ambiente de trabajo.

4. Realizacion del producto: Planificacion de la realizacion del
producto, Procesos relacionados con el cliente, Disefio y desarrollo,
Compras, Produccién y prestacion del servicio, Control de los equipos
de seguimiento y de medicion.

5. Medicion, analisis y mejora: Generalidades, Seguimiento y medicion,

Control del producto no conforme, Analisis de datos, Mejora.

Para tener una confiabilidad buena, se decidié hacer el estudio con todo
el personal operativo de la empresa que suman en total 5 personas, cada
una de ellas tenia la posibilidad de contestar positiva y negativamente sin
embargo se resguardo en anonimato, el nombre de cada participante. En vez
de nombres cada pregunta tendrd como respuestas distribuidas el simbolo
de una equis (x) a cada lado dependiendo de lo que el trabajador conteste.
También hay que tener en cuenta que el instrumento tiene un apartado de
(OBSERVACION) en el cual se anotaran las respuestas mas resaltantes si
son positivas o0 negativas, dicha informacion luego sera procesada
analiticamente al momento de hacer la evaluacion del instrumento y sera
finalmente utilizada para el disefio de la propuesta del sistema de gestion de
calidad basado en la normativa ISO: 9001 2008.

A continuacion se presenta detalladamente los requisitos de las clausulas

de la normay el resultado de la comparacién realizada con la situacion actual

de los procesos en la empresa DISERVENCA aplicados en este estudio.
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4- Sistema de gestion de la calidad

REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1ISO 9001:2008 SI NO
4.1 Requisitos Generales
La organizacién o empresa X
DISERVENCA establece, Negativo:
documenta, implementa y X
mantiene un sistema de gestion X 1) Laempresa no lleva un sistema de gestion
de la calidad y mejora X actualizado.
continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta X
normal internacional.
La Organizacion: X Positivo
a) Determina los procesos X 1) Lleva un control periédico de la calidad de la
necesarios para el sistema de X materia prima
gestién de la calidad y su X
aplicacion a través de la empresa
X
X Positivo:
b) La empresa determina una X 1) Periédicamente establece un control a todo el
secuencia e interaccion de los X sistema productico pero no cumple con todas
procesos. X las especificaciones.
X
X Negativo:
X 1) En algunas areas se usan formularios para llevar
c) ,La empresa es_tablece los a cabo y controlar su gestién, sin embargo
métodos necesarios para h_a,cer X recursos humanos pose acceso a esa informacién
cumplir que tanto la operacion X
como el control de estos procesos
sean eficaces. X
d) dispone de los recursos e X Negativo:
informacién requeridos para llevar 1) No se ha hecho ningun tipo de capacitacion al
a cabo la operaciony el X personal, y aunque se cumplen con algunas
seguimiento de estos procesos, X condiciones no se presupuesta.
X
X
e) Realiza el seguimiento, la X Negativo:
medicién cuando sea aplicable y 1) No Se analizan los procesos.
analiza estos procesos. X 2) No se llevan a cabo seguimientos.
X
X
X
f) implementa las acciones X Positivo:
necesarias para lograr los X 1) Se implementan acciones pero no de forma
resultados planificados y la mejora consistente.
continua de los mismos. X 2) Se aplican mejoras pero no se planifican.
X
X
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Gestiona cada proceso de X Negativo:
acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional. X 1) No se gestionan los procesos de acuerdo a las

X indicaciones de la norma.

X Positivo:

X 1) Algunos procesos son gestionados mediante
indicaciones generales, pero no se hacen
regularmente ni cumpliendo con la normativa.

Cuando la organizacion elija X Negativo:
contratar externamente algun otro
proceso que afecte la conformidad X 1) La organizacion no ha contratado externamente
del producto respecto los X ninguno de estos procesos.
requisitos, la organizacién X
asegurara el control sobre los
mismos. X
Los procesos contratados X
externamente son definidos dentro
del sistema de gestion de la X
calidad. X
X
X

REQUISITOS NOTMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 sl NO
4.2 Requisitos de la documentacién
4.2.1 Generalidades
Dentro de la documentacion del X Positivo:
sistema de gestién de la calidad
llevado a cabo en la empresa se X 1) Se tiene una politica de control de calidad pero
incluye: X no esté internalizada.

X Negativo:
a) las declaraciones
documentadas de una politica de X 2) No se hacen declaraciones de esta clase de
la calidad y de objetivos de la documentacion.
calidad.

X Negativo:

X 1) No Se aplica ningin manual de control de

. X calidad.

b) un manual de la calidad X

X
c) todos los procedimientos X Negativo:
documentados y los registros
pedidos por esta norma X 1) No se llevan a cabo los registros mediante esta
Internacional. X normativa internacional

X

X
d) Los documentos donde se X Positivo:
incluye los registros que la
organizacién determina son X 1) Laempresa cuenta con el departamento de
necesarios para asegurarse de la X administracion que en conjunto aplica su
eficacia en cuanto a la X método de planificacion operacion y control de
planificacion, operacion y control algunos registros, sin embargo no lo hace con
de los mismos. X base a esta normativa.
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4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién lleva a cabo y
mantiene un manual de la calidad
que incluya lo siguiente:

a) Un alcance real del sistema de
gestién de la calidad, donde se
incluyan los detalles y la
justificacién de cualquier exclusién
de este.

X X X X X

Negativo:

No se cuenta con un manual de control de calidad

b) En si mismo, los
procedimientos documentados
propuestos para el sistema de
gestién de la calidad, o referencia
a los mismos.

X X X X X

Negativo:

No se cuenta con un manual de control de calidad

¢) Una descripcion completa de la
interaccion y relacion entre todos
los procesos del sistema de
gestién de la calidad.

X X X X X

Negativo:

No se cuenta con un manual de control de calidad

REQUISITOS NOTMATIVA

1SO 9001:2008

RESPONDE

Sl

NO

OBSERVACION

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.3 Control de documentos

En la organizacion los
documentos requeridos por el
SGC son controlados.

X X X X X

Todos los registros del control de
la calidad son controlados.

La empresa DISERVENCA tiene
establecido un procedimiento
documentado que defina los
controles necesarios para lo
siguiente:

a) aprobar los documentos en
cuanto a la adecuacién antes de
su emision.

XX X X X X

xX X

b) revisar y actualizar y organizar
los documentos cuando sea
requerido y asi llevar a cabo su re-
aprobacion.

c) asegurarse de que se
identifican todos los cambios y el

X [X X X X X
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estado de la version vigente de los
documentos.

d) La empresa se asegura que las
versiones correspondientes de los
documentos aplicables se
encuentran disponibles en los
puntos de uso.

X X X X X |X X X X

e) Es responsable de que los
documentos permanezcan legibles
y sean facilmente identificados.

x

Positivo:

1) Laempresa mantiene una identificacion de los
documentos utilizados para llevar sus controles
de calidad.

f) Se asegura de que se
identifiquen todos los documentos
con origen externo a la
organizacion y ademas determina
los que son necesarios para la
planificacion y la operacion del
sistema de gestién de la calidad,
identificandose y controlandose
en su distribucion.

Positivo:

1) Laempresa determina cuales documentos son
importantes y necesarios para gestionar su
produccion sin embargo no se apegan a un
sistema de gestién en si mismo

g) Se previene el uso no
intencionado de documentos
obsoletos, a ellos se les aplicar
una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por
alguna razon en concreto.

X X X X X

4.2.4 Control de los registros

Se cuenta con un control de los
registros establecidos para
proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del
SGC.

Se establece un  procedimiento
documentado para definir los
controles necesarios para la
identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de
retencion y disposicion de los
todos los registros de la calidad.

X X X X X|X X X X X

Dichos registros permanecen
legibles, facilimente identificables y
recuperables.

x

Positivo: Se observa que hay registros legibles que se
pueden identificar facilmente.

5-Responsabilidad de la direccion

REQUISITOS NORMATIVA

1SO 9001:2008

RESPONDE

Sl NO

OBSERVACION
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5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccién de la empresa X Positivo:
proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e X 1) Se observa que la direccion de la empresa esta
implementacion del SGC, asi X interesada en aplicar un sistema de gestion de
como con la mejora continua de X calidad
su eficacia. 2) Se observa que los trabajadores se sienten
X relacionados con el concepto de sistema de
gestion.
a) se hace un comunicado X
a la organizacion donde X
se explica la importancia
de satisfacer tanto los X
requisitos del cliente X
como los legales y X
reglamentarios.
X Positivo: La empresa tiene establecida una politica de
calidad.
b) establece la politica de la X
calidad, X
X
X
X
c) asegurando que se establecen X
los objetivos de la calidad, X
X
X
d) lleva a cabo las revisiones por X
la direccién
X
X
X
X
X Positivo:
e) Asegura la disponibilidad de X 1) Se observa que la alta direccién de la empresa
recursos X DISERVENCA, no cuenta con un presupuesto
X para garantizar los recursos en todo momento,
pero sin embargo planifica el mismo en base a
X las actividades por realizar
5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion asegura que los X Negativo:
requisitos del cliente se X
determinan y se cumplen con el 1) Laempresa no cuenta con evidencias
propésito de aumentar la X sustentables respecto a la medicion de
satisfaccion del cliente. X satisfaccién de los clientes.
X
5.3 Politica de calidad
La alta direccion de la empresase | x Positivo:
asegura que la politica de la
calidad: X 1) La Empresa adecula su politica de control con el
X proposito de la organizacion que es satisfacer la
a) es adecuada al propésito de la X demanda.
organizacion, Negativo:
X

2) Se observa que hay deficiencias en el grado de
satisfaccion de los clientes.
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b) incluye dentro de si, el
compromiso de satisfacer los
requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del
SGC.

x

Negativo:

1) Se observa que solo algunos de los
encuestados se sienten comprometidos a
cumplir con esta eficacia, mientras que otros
carecen de los conocimientos de la misma.

c) proporciona de la misma
manera, un marco de referencia
para establecer y revisar los
objetivos de la calidad,

X X X X X |X

d) se comunica y entiende dentro
de la organizacion.

Negativo:

1) Laempresa establece la comunicacion activa de
la politica de la empresa solo al momento de
seleccion y adiestramiento del personal

e) Se revisa periédicamente para
su continua adecuacion.

X X X X X |X X X

REQUISITOS NORMATIVA

1SO 9001:2008
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OBSERVACION

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion de la empresa
asegura que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los
requisitos del producto, se
establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

X X

x

Negativo:

1) Se observa que la empresa no posee
establecido los objetivos del sistema de
control de calidad

Los objetivos de la calidad dentro
de la organizacién, son medibles
y coherentes con la politica de la
calidad.

X X X X X

5.4.2 Planificacion del sistema de gesti6

n de la calidad

La alta direccion se asegura que:

a) la planificacién del SGC se
lleva a cabo con el fin de cumplir
con los requisitos dados en 4.1y
los objetivos de la calidad de

X X X X
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esta presente norma. X
b) La empresa mantiene la X Positivo:
integridad del sistema de gesti6n
de la calidad cuando se X 1) Cuando se planifica algin cambio se hace en
planifican e implementan X funcién de mejorar el producto, pero no en
cambios en éste. X funcién de un sistema de gestion de calidad,
X aunque estén relacionados.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
X Negativo:
La alta direccion de la empresa X 1) Aunque se tienen establecidas las autoridades
se cerciora de que las X dentro de la empresa no se conocen los
responsabilidades y autoridades limites de esta.
estén definidas y sean X Positivo:
comunicadas dentro de la X
organizacion. 1) Las responsabilidades a veces no son claras
dentro de la organizacién, pueden ser puestos
rotativos.
5.5.2 Representante de la direccién
La alta direccion de la empresa X Negativo:
tiene designada a un miembro de
la direccion de la organizacion X 1) No hay implementado ningln sistema de
quien tiene la responsabilidad y X gestién de la calidad dentro de la empresa
autoridad de: X
a) asegurarse que se X
establezcan, implementen y
mantengan los procesos
necesarios para el SGC,
b) informar de manera clara, a la X Negativo:
alta direccion; sobre el
desempefio del SGC y de X No hay implementado ningun sistema de gestion de la
cualquier necesidad de mejora, X calidad dentro de la empresa
X
X
c) Asegurarse que se promueva X Negativo:
la toma de conciencia de los
requisitos en los clientes de X No hay implementado ningun sistema de gestion de la
todos los niveles de la X calidad dentro de la empresa
organizacion. X
5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccién se asegura que X Positivo:
se establezcan los procesos
apropiados de comunicacion X 1) Laempresa establece una comunicacion
dentro de la organizacién y que X asertiva con sus empleados cuando se
la misma se efectia X genera algun cambio, o se implementa alguna
considerando la eficacia del SGC nueva medida.
ya detallados. X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
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5.6 Revisidén por la direccion
5.6.1 Generalidades

X Positivo:
La alta direccién de la empresa X 1) La organizacion revisa periédicamente su
DISRVENCA, revisa el SGC de la X sistema de control de calidad, pero no en base a
organizacion, para asegurarse de X un sistema de gestion.
su conveniencia, adecuacion y Negativo:
eficacia. X

1) Laempresa no lleva un control regular de la
eficacia de su sistema de control de calidad

La revisién de este sistema, X Negativo:
incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la X 1) Laempresa revisa poco las politicas de calidad.
necesidad de efectuar cambios en X
el SGC, incluyendo la politica de X
la calidad y los objetivos de la
calidad. X
Se mantienen registros de las X Positivo:
revisiones por la direccién.

X 1) Laempresa guarda los registros que realiza de

X control de calidad.

X

X
5.6.2 Informacion para la revision

X Negativo:

La informacién de entrada para la X La empresa no realiza estas revisiones por medio de
revision por la direccion incluye X auditorias.
informacién sobre: X
a) los resultados de auditorias, X

b) la retroalimentacion de los
clientes

c) el desempefio de los procesos y

conformidad de los productos

d) el estado de las acciones
Preventivas y correctivas.

e) las acciones de seguimiento de
revisiones anteriores

f) los cambios que podrian afectar
al SGC

X X X[X X X X X|X X X X X|X X X X X|X X X X X
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g) las recomendaciones para la
mejora

X X X X X |X X

5.6.3 Resultados de la revisién

Los resultados de la revision por la
direccion incluye las decisiones y
acciones asociadas a:

a) la mejora de la eficacia del SGC
y SuS procesos.

Negativo:

1) Sin Registros

b) la mejora del producto en
relacion con los requisitos del
cliente.

Negativo:

1) Sin Registros

c) Ademas de la necesidad de
recursos.

X X X X X|X X X X X|X X X X X

Negativo:

1) Sin Registros

6. Gestion de recursos

REQUISITOS NORMATIVA

1SO 9001:2008
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6.1 Provisiéon de recursos

La organizacién determina de
manera eficaz y proporciona los
recursos necesarios para:

a) implementar y mantener
el SGC y mejorar
continuamente su
eficacia.

x

b) aumenta la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento
de todos los requisitos

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal que realiza trabajos
que afecten la conformidad con
los requisitos del producto son de
una forma consciente,
competentes con base en la
educacion, formacion, habilidades

X X X X

Positivo:

1) Se evidencia que parte del personal tiene
habilidades acorde a su puesto de trabajo pero
no han contado con preparacion para ello.
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y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion

La organizacion: X Positivo:

a) determina las competencias X 1) La unidad del departamento de administracién
necesarias para el personal que tiene el perfil donde se describe el cargo de
realiza trabajos que afectan la X cada trabajador més los requisitos con los que
conformidad con los requisitos del debe contar

producto,

x

x

b) cuando sea aplicable,
proporciona formacién o tomar
otras acciones para lograr la
competencia necesaria dentro de
ella.

Negativo:

1) No se evidencia que existan planes de
capacitacion.

c) ademas evalla la eficacia de
las acciones tomadas

d) asegura que su personal sea Positivo:
consciente de la relevancia e
importancia de todas sus La empresa se asegura de que los empleados se

actividades y ayudan al logro de X involucren y conozcan todo el sistema productivo de la

los objetivos de la calidad. X elaboracion del jabén artesanal.

X XX X X X X|X X X X X

e) mantiene los registros
apropiados en la educacién,
formacion, habilidades y
experiencia

X X X X X

6.3 Infraestructura

X Positivo:

La organizacion determina, X 1) Se observa que actualmente la planta se
proporciona y mantiene la X encuentra en una distribucién y mejora de la
infraestructura necesaria para X infraestructura fisica para la elaboracién del
lograr la conformidad con los producto.

requisitos del producto. X

La infraestructura incluye, cuando X
sea aplicable

a) edificios, espacios de trabajo y X
servicios asociados

b) equipos para los procesos, X Positivo:
tanto hardware como software.
X 1) Se observo el interés de llevar un mejor control

X por medio de un software que permita controlar
X el flujo de inventario en el futuro.

¢) servicios de apoyo tales como X Positivo:
transporte, comunicacion o
X 1) Se observo que la empresa quiere crear un plan
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sistemas de informacién. X

de transporte para sus empleados
Negativo:

1) No Se evidencian sistemas de informacién
actualizados.

7. Realizacion del producto

REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE

I1SO 9001:2008 Sl NO

OBSERVACION

7.1 Planificacién de la realizacién del producto

X

La organizacién de la empresa X
planifica y desarrolla todos los X
procesos necesarios para la
realizacion del producto.

Positivo:

1) Laempresalleva el control del desarrollo del
jabén artesanal, saben las especificaciones
correctas para realizarlos pero o tienen un a
planificacion concreta.

La planificacion de la realizacion
del producto es completamente
coherente con los requisitos de
otros procesos del SGC.

X X X X X |X X

En la planificacion de la
realizacién del producto, la
organizacion determina, cuando
sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto

X X X X X

b) la necesidad de
establecer procesos y
documentos, y de
proporcionar recursos
especificos para el
producto

X X X X X

c) las actividades requeridas de
verificacion, validacion,
seguimiento, medicion, inspeccién
y ensayos especificos para el
producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo

d) los registros que sean
necesarios para proporcionar
evidencias de que los procesos de
realizacion y el producto resultante
cumplen con los requisitos

El resultado de esta planificacion
debe presentarse en forma
adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.

X X X[|X X X X X|X X X X X
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién determina:

a) los requisitos especificados por
el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega

y posventa

X X X X X

Positivo:

Se cuenta con las especificaciones dadas por el cliente
potencial para afiadirle o quitarle los quimicos al jabén
segun sea la preferencia del cliente.

b) los requisitos no especificados
por el cliente pero necesarios para
la utilizacién prevista o
especificada;

X X X X X

c) los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al
producto

X X X X X

d) cualquier requisito adicional que
la organizacion considere
necesario

X X X X X

REQUISITOS NORMATIVA
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién revisa todos los
requisitos relacionados con el
producto.

X

Positivo:

La empresa realiza un profundo analisis y revision
respecto a los requisitos para la fabricacion del jabén
artesanal y la satisfaccion del cliente

Esta revision se efectlia antes de
que la organizacion se
comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo,
envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion
de cambios en los contratos o
pedidos)

X X X X X |X X X X

Se asegura que:

a) los requisitos del producto
estan definidos

b) las diferencias existentes entre
los requisitos del pedido o contrato
y los expresados previamente

X X X |X X X X X
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estan resueltos.

c) la organizacion tiene la
capacidad para cumplir con los
requisitos definidos

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

Positivo:

Se genera un documento donde se describe de forma
rapida y confiable la oferta de productos y servicios, y esta
es enviada al cliente

Cuando el cliente no proporcione
una declaracién la empresa
documentada de los requisitos, la
organizacion confirma los
requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambian los requisitos
del producto, la organizacién
asegura que la documentacién
pertinente se maodifica y de que el
personal correspondiente sea
consciente de los requisitos
modificados del mismo.

X X X X XX X X X X|X X X X X|X X X X X|X X

7.2.3 Comunicacion con los clientes

La organizacién determina e
implementa disposiciones eficaces
para la comunicacién con los
clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto

b) las consultas, contratos o
atencion de pedidos, incluyendo
las modificaciones.

X X X X X |X X X X X

c) la retroalimentacion del cliente,
incluyendo quejas

X X X X X

REQUISITOS NORMATIVA

RESPONDE

OBSERVACION
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7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacién planifica y
controla el disefio y desarrollo del
producto

Negativo:

1)

No se evidencia de que se lleve a cabo ni el
disefio o proceso del producto a desarrollar.

La organizacién determina

a) Las etapas del disefio y
desarrollo

b) la revision, verificacion y
validacion, para cada etapa del
disefio y desarrollo

c) las responsabilidades y
autoridades para el disefio y
desarrollo

La organizacion gestiona todas

las interfaces entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y
desarrollo para asegurarse de una
comunicacion eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades.

X X [X X X X X[X X X X X[X X X X X|XX XXX

Positivo:

1

Se evidencia que a veces la gerencia insta al
personal a involucrarse con el proceso
productivo pero no asignan responsabilidades
en si, sin embargo, la comunicacién es asertiva
y fluida.

Los resultados de la planificacion
se actualizan.

X X X X X| X X

7.3.2 Elementos de entrada para
el disefio y desarrollo

Se determinan los elementos de
entrada relacionados con los
requisitos del producto y
mantenerse registros

X X

Positivo:

1

La empresa a veces lleva registro de los
requisitos del producto a peticion del cliente.

Estos elementos de entrada
incluyen:

a) los requisitos funcionales y de
desempefio

b) los requisitos legales y
reglamentarios

X X X X X|X X X X X|X X
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¢) la informacién de disefios
previos, cuando aplique

d) cualquier otro requisito esencial

X X X X X|X X X X X

Los elementos se revisan para
verificar que sean

Adecuados

Los requisitos estan completos,
sin ambigiiedades y no son
contradictorios

X X X X X |[X X X X X

7.3.3 Resultados del
disefio y desarrollo

Los resultados se verifican con los
elementos de entrada y se
aprueba antes de su liberacion

Los resultados del disefio y
desarrollo:

a) cumple con los requisitos de
entrada

b) proporciona informacion
para compra,
produccion y la
prestacion del servicio.

X X X X X[X X X X X|X X X X X

c¢) hace referencia a los criterios
de aceptacion del producto.

d) especifica las caracteristicas
del producto que son esenciales
para el uso seguro y correcto.

X X X X X|X X X X X
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7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
Se realizan revisiones X Positivo:
sistematicas de acuerdo con lo
planificado por la empresa, donde: X 1) La alta gerencia tiene pautadas algunas
' X reuniones mensuales para evaluar su plan de
a) Se evallia capacidad de los X produccion y ventas, pero no se apega a la
resultados del disefio y desarrollo normativa ni a sus requisitos.
para cumplir los X
requisitos
b) Se identifica cualquier problema | y Positivo
y proponer las acciones
necesarias X 1) Todos los problemas son tratados para buscar el
X mejor resultado posible
X
X
Se incluye representantes de X Positivo:
|anfUI’]CIOI:jeS| reIauonadads a X 1) Encada uno de estos procesos en la blsqueda
ca a_uno e los puestos de X de resolucion de conflictos se busca involucrar a
trabajo. X la mayor parte del personal posible.
X
Se mantienen registros de las X Negativo:
revisiones y de las acciones
X 1) Se mantienen algunos registros de orden
X administrativo pero no necesariamente de
X adaptan a la normativa
X

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se realiza la verificacion de

X
acuerdo a lo planificado. X
X
X
X
Se mantienen registros de los X
resultados de la
X
verificacién y acciones X
X
X
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
S realiza la validacion del disefio y X Positivo:
desarrollo de acuerdo a lo
planificado para asegurarse de X 1) Se realizan pruebas varias veces para hacer
que el producto resultante es X que el producto se adapte a las necesidades
capaz de satisfacer los requisitos X requeridas, debido a que el mismo a veces
para su aplicacién especificada o depende de la calidad de la materia prima.
uso previsto X
La validacion es completada antes X Positivo:
de la entrega del producto.
X 1) Aunque el producto se observa se evalla de
X una manera constante, su entrega es controlada
X pero no se apega a la normativa
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X
Se mantienen registros de los X
resultados de la validacion y X
acciones
X
X
X
7.3.7 Control de los cambios del
disefio y desarrollo
Se identifican los cambios del X
disefio y desarrollo X
X
X
X
Se mantienen registros de los X Positivo:
cambios
X 1) Cuando se realiza algiin cambio importante la
X empresa lleva control del mismo.
X
X
Se revisa, verifica y valida los X
cambios antes de su
implementacion X
X
X
X
Se incluye la evaluacién del efecto X
de los cambios en el producto ya
entregado X
X
X
X
Se mantienen registros de los X
cambios y de las acciones
necesarias X
X
X
X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 Sl NO
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
X Positivo
Se asegura que el producto X 1) Se observo que la empresa cuenta con el
adqu_ir_ido cumple con los X area de recepcion (en conjunto con el area de
requisitos de compra X control de calidad) que verifica que el
especificados producto adquirido cumple con los requisitos
X de compra y de control
El tipo y el grado de control al X
proveedor y al producto adquirido
depende del impacto del producto X
X
X
X
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Se evalla y selecciona X Positivo
proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar X 1) La alta gerencia evalla a los proveedores, pero
productos de acuerdo con los X no se dejan registros. Ademas la empresa le
requisitos de la organizacion. X solicita productos de prueba y el Departamento de
X control de la calidad evalGa los mismos.
X
Se establece criterios para la X
seleccion, evaluacion y re- X
evaluacion.
X
X
Se mantienen los registros de las X Negativo:
evaluaciones y de acciones
X 1) Se observa que aunque el departamento de
X compras tiene un control de entrada y salidas no
X tiene un control estadistico de la mercancia que
ha comprado y si ha salido de buena o mala
X calidad.
7.4.2 Informacion de las compra
Se describe el producto a comprar | x
en la informacién de compras. X
X
X
X
Cuando sea apropiado X
a) Los requisitos para la X
aprobacion del producto, X
procedimientos, procesos y X
equipos
X
b) Los requisitos para la X
calificacion del personal X
X
X
X
c) Los requisitos del sistema de X
gestion de la calidad X
X
X
X
Se asegura de la adecuacion de X
los requisitos de compra antes de
comunicérselos al proveedor X
X
X
X
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
Se establece e implementa la X Positivo
inspeccion para asegurar que el
producto cumple con las X 1) Se observo que el area de recepcion se
especificaciones. X encarga de recibir e inspeccionar los
X productos comprados, verifica factura:
¥ cantidad, calidad
Cuando se establezca la X

verificacién en las instalaciones
del proveedor se incluye en la
informacion de compra las
disposiciones para la verificacion
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pretendida y el método para la X
liberacion del producto.
X
X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 SI NO

7.5 Produccioén y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

Se planificay lleva a cabo la X Negativo
produccioén y la prestacion del
servicio bajo condiciones X
controladas. X
1) Se pudo observar que dentro de la planta. no
X se planifican los controles en cuanto a
X mediciones o criterios de calidad, no existe
documentacién asociada a la misma.
Las condiciones controladas X Positivo:
incluyen, cuando aplique
X 1) A pesar de no llevar este tipo de criterio, la
a) informacién con las X empresa es consciente de la informacion que
caracteristicas del producto X debe contener el producto.
X
b) disponibilidad de instrucciones X
de trabajo
X
X
X
X
c) el uso del equipo necesario X Positivo:
X 1) Los trabajadores poseen el equipo necesario,
X aungue a veces se nieguen a usarlo
X Negativo:
X 2) Los equipos necesarios estan dotados pero no
se planifican dotaciones
d) la disponibilidad y uso de X
equipos de seguimiento y X
medicion X
X
X
e) la implementacion del X
seguimiento y de la medicién X
X
X
X
f) la implementacion de X
actividades de liberacion, entrega X
y posteriores a la entrega del
producto X
X
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X
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio
Se valida todo proceso de X
produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos X
resultantes no puedan verificarse X
mediante actividades de X
seguimiento o medicién
posteriores. X
Se demuestra la capacidad de X
estos procesos para alcanzar los
resultados planificados X
X
X
X
Si aplica, se establece X
disposiciones para estos X
procesos X
a) los criterios definidos para la X
revision y aprobacion de los X
procesos
b) la aprobacién de los equipos y X
la calificacion del personal X
X
X
X
c) el uso de métodos y X Negativo:
procedimientos especificos
X 1) Laempresa evalla minuciosamente que
X procesos requiere para cumplir con las
X especificaciones del producto.
X
d) los requisitos de los registros X
X
X
X
X
e) la revalidacion X
X
X
X
X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 Sl NO
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
Cuando aplique, se identifica el X
producto a través de toda la
realizacion del producto X
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Se identifica el estado del
producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y
medicion

x

Positivo:

1) El producto es verificado para ver si se adapta lo
especificado pero no bajo la norma iso, sino
segun los requisitos inscritos para el cadigo
CPE

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

X X X [X X

7.5.4 Propiedad del cliente

Se cuida los bienes del cliente
mientras estén bajo control de la
organizacion

Negativo:

1) Laempresa no recibe clientes potenciales
dentro de la organizaciéon muy a menudo. Por
ende no lleva un control de las mismas.

Se identifica, verifica, protege y
salvaguarda los bienes que son
del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro
del producto

Negativo:

La empresa no se hace responsable de ninguno de los
bienes administrados.

Cuando el bien del cliente se

pierde, deteriore o sea inadecuado
su uso, la organizacién informa de
ello al cliente y mantiene registros

x

X X X |X X X X

7.5.5 Preservacion del producto

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

X X X X

Positivo:

1) Se observa que la materia prima es preservada
de acuerdo a sus caracteristicas: Los productos
terminados se mantienen embalados,
identificados y a la temperatura necesaria por
medio de los equipos necesarios.

Segun sea aplicable, la
preservacion incluye la
identificacion, manipulacién,
embalaje,

almacenamiento y proteccién

x

Se preserva la partes constitutivas
de un producto

X X |X X
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X
X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 Sl NO
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Se determina el seguimiento y la X
medicion a realizar, y los equipos
de medicién y seguimiento para X
proporcionar evidencia de la X
conformidad del producto con los X
requisitos determinados X
Se establece procesos para X Positivo:
asegurar que el seguimiento y la
medicién pueden realizarse y se X 1) La empresa mantiene regularmente un
realizan coherentemente X seguimiento de medicion para el control de la
X materia prima.
X
Cuando sea necesario asegurarse X Negativo:
de la validez de resultados, el ] )
equipo de medicion se X 1) No se evidencia.
X
a) calibra o verifica, 0 ambos, a X
intervalos especificados contra
patrones de medicion X
internacionales o nacionales,
cuando no existan patrones debe
registrarse la base utilizada para
la calibracion o]
verificacion
c) ajusta o reajusta segun X
sea necesario
X
X
X
X
c) estéa identificado para poder X Negativo
determinar su estado
X 1) No se evidencia.
de calibracion X
X
X
d) protege contra ajustes que X Negativo
puedan invalidar el
X 1) No se evidencia.
resultado de la medicion X
X
X
e) protege contra dafios por X Negativo
manipulacién, mantenimiento y
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almacenamiento X 1) No se evidencia.
X
X
X
Se evalua y registra la validez y X Negativo
resultados de las mediciones
X 1) No se evidencia.
X
X
X
Se toma acciones apropiadas X
sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado X
X
X
X
Se mantiene registros de X
resultados de la calibracion y X
la verificacion X
X
X
Se confirma la capacidad de X Negativo:
programas informaticos
X 1) No se evidencia la existencia de programas
X informaticos de control méas que el de control de
X ventas administrativo
X
Se lleva a cabo antes de iniciar su X
utilizacion y confirmarse de nuevo
cuando sea necesario X
X
X
X

8- Medicion, Analisis y mejora.

REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 Sl NO
8.1 Generalidades

Se planifica e implementa los X
procesos de seguimiento,

medicion, andlisis y mejora X
necesarios para: X

a) demostrar la conformidad con X
los requisitos del producto X
b) asegurarse de la conformidad X
del sgc X
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¢) mejorar continuamente la
eficacia del sgc

X
X
Se determina métodos, técnicas X
estadisticas y el alcance X
X
X
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Se realiza el seguimiento de la
percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus
requisitos X
X
Se determina métodos para
obtener y utilizar la informacion.
X
X
8.2.2 Auditoria interna
X Negativo:
Se lleva a cabo auditorias internas
para determinar si el sgc X
No se evidencia recoleccion de datos sobre la
a) es conforme con las X satisfaccion del cliente
disposiciones planificadas, con los X
requisitos de la Norma ISO
9001:2008 y con los requisitos del
sgc establecidos por la
organizacion
b) se ha implementado y se X
mantiene de manera X
eficaz
X
Se planifica un programa de
auditorias en cuanto a procesos,
areas a auditar, asi como X
X
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auditorias previas X
X
X
Se define los criterios de auditoria, X
alcance, frecuencia
y metodologia X
X
X
X
En la seleccion de los auditores y X
la realizacion de las auditorias se
asegura la objetividad del proceso X
de auditoria X
X
X
X
Esta establecido un procedimiento | X
documentado para definir las X
responsabilidades y los requisitos X
para la planificar y realizar las
auditorias, mantener los registros X
e informar de los resultados
Se mantiene registros de las X
auditorias y de sus X
resultados X
X
X
La direccion asegura de que se X
realizan las correcciones y se
toman las acciones correctivas X
necesarias para eliminar las no X
conformidades y sus X
causas X
Las actividades de seguimiento X
verifican las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la X
verificacion
X
X
X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 | NO

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
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X
Se aplica métodos para el X Negativo:
seguimiento y medicion de los X
procesos del sgc X
X 1) No posee métodos para andlisis y medicion.
Los métodos demuestran la X
capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados X
planificados X
X
X
Se llevan a cabo acciones X
correctivas para asegurarse de la
conformidad del producto X
X
X
X

8.2.4 Seguimiento y medicion del product

X
Se hace el seguimiento y se mide X
las caracteristicas del producto X
para verificar que se cumplen con
los requisitos
X
Se realiza en las etapas del Positivo:
proceso de realizacion del
producto de acuerdo a lo La empresa cumple con llevar el proceso metodoldgico
planificado establecido para realizar el producto, pero como ya se
X mencion6 depende de la calidad de la materia prima.
X
Se mantiene evidencia de la X
conformidad con los criterios de
aceptacion
P X
X
Los registros indican la persona X
que autoriza la
X
liberacion del producto X
X
X
La liberacion del producto y la X

prestacion del servicio al cliente
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no se llevan a cabo hasta que se X
hayan completado
satisfactoriamente las X
disposiciones planificadas X
X
8.3 Control del producto no conforme
Se asegura de prevenir el uso X
conforme
X
X
X
X
Se establece un procedimiento X
documentado para definir los
controles y las responsabilidades X
y autoridades con el tratamiento X
de producto no X
conforme X
Cuando sea aplicable, la X
organizacion trata los producto no
conformes mediante lo siguiente X
X
a) Tomar accion para eliminar la X
no conformidad detectada
X
b) Autorizar su uso, liberaciéon o X
aceptacion bajo concesion por una
autoridad pertinente o cliente X
X
X
X
¢) Tomando acciones para impedir | y
Su uso o aplicacién X
prevista X
X
X
d) Tomando acciones apropiadas X
a los efectos, reales o potenciales,
de la no conformidad cuando se
detecta un producto no conforme X
después de la entrega o cuando
ya ha comenzado su uso X
X
X
Se mantiene registros de las no X
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conformidades y X
acciones tomadas
posteriormente, X
incluyendo concesiones
X
X
Se verifica nuevamente un X
producto cuando haya sido
corregido para demostrar X
conformidad con los requisitos
X
X
X
REQUISITOS NORMATIVA | RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 Sl NO
8.4 Analisis de datos
X Positivo:
Se determina, recopila y analiza X Se observa que la Gerencia General realiza revisiones,
los datos para demostrar la X semanales y mensuales, de la gestion, a través de
eficacia del SGC y para evaluar X reportes dados por algunas areas, Ejemplo:
donde puede realizarse la mejora Planificacion industrial, Recursos humanos y
continua de la eficacia del SGC X Operaciones de produccion.
Se incluye datos del resultado del X
seguimiento y medicion X
X
X
X
El analisis de datos debe X
proporcionar informacion sobre: X
a) la satisfaccion del cliente X
X
X
b) la conformidad con los X
requisitos del producto X
X
X
X
c) las caracteristicas y tendencias X
de los procesos y de los
productos, incluyendo las X
oportunidades para llevar a cabo X
acciones preventivas X
X
d) los proveedores X
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X
X
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
X
Se mejora continuamente la X
eficacia del sgc mediante el uso X
de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el
andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas, y la
revision por la direccion
REQUISITOS NORMATIVA RESPONDE | OBSERVACION
1SO 9001:2008 Sl NO
8.5.2 Acciodn correctiva
Se toma acciones para eliminar las X Negativo:
causas de las no conformidades
X 1) No se evidencian el control de las acciones
X tomadas para las acciones correctivas dentro
X de la empresa.
X
Las acciones correctivas son X
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas X
X
X
X
Se establece un procedimiento X
documentado para definir los
requisitos para X
X
a) revisar las no X
conformidades
(incluyendo las quejas de X
los clientes)
b) determinar las causas de las no X
conformidades
X
X
X
X
¢) evaluar la necesidad de adoptar X Positivo: Se adoptan algunas acciones pero no se
acciones para asegurar la no apegan a la norma.
recurrencia de las no conformidades | X
X
X
X
d) determinar e implementar las X
acciones necesarias X
X
X
X
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e) registrar los resultados de las
acciones tomadas

f) revisar la eficacia de las acciones
correctivas tomadas.

X X [X X X X X

8.5.3 Accion preventiva

Se determina las causas de no
conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia

x X

Negativo:

No se evidencia que se llevaen a cabo acciones
preventivas dentro de la empresa

Las acciones preventivas son
apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales

X X X X X |X

Esta establecido un procedimiento
documentado para definir los
requisitos para

a) determinar las no conformidades
potenciales y sus causas

d) evaluar la necesidad de
actuar para prevenir la
ocurrencia de no
conformidades

X X X X X|X X X X X

c) determinar e implementar las
acciones necesarias

d) registrar los resultados de las
acciones tomadas

e) revisar la eficacia de las acciones
preventivas

tomadas

X X X X X|X X X X X|X X X X X

Negativo:

1

No existen referencias ni se observa la
eficacia.

Analisis del instrumento
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El instrumento desarrollado fue hecho en funcion de evaluar el
cumplimiento de la empresa DISERVENCA con lo establecido en la
normativa 1SO 9001:2008. Luego de ser encuestados por separado los 5
trabajadores de la planta, se procedié a analizar el instrumento de manera
cualitativa y cuantitativa.

Antes de este analisis, sin embargo, se procedi6 a validar la
confiabilidad del instrumento mediante el estudio de la confiabilidad de la
consistencia interna, hecho por Kuder Richardson, la misma permite
determinar el grado en que los itemes de una prueba estan correlacionados
entre si. Si los diferentes reactivos de un instrumento tienen una correlacion
positiva y, como minimo, moderada, dicho instrumento ser& homogéneo. En
consecuencia, se puede definir la homogeneidad como la consistencia en la
ejecucion en todos los reactivos de la prueba (Loevinger, 1947; Anastasi,
1961). De alli que en una prueba o instrumento con un alto grado de
consistencia interna, el saber como se desempefa una persona en un item,
nos permite predecir como lo hara en los demas. El modelo de Kuder-
Richardson es aplicable en las pruebas de itemes dicotomicos en los cuales

existen respuestas correctas e incorrectas.

Kuder y Richardson (1937) desarrollaron varios modelos para estimar la
confiabilidad de consistencia interna de una prueba, siendo uno de los mas
conocidos la denominada formula 20 (KR20), el cual se representa de la

siguiente manera.

n vt — X pq
k-4

‘_r" -
t n—1 vt

En donde:

e T::: Coeficiente de confiabilidad

e 71 :Numero de items que contiene el instrumento
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7t : Varianza total de la prueba

) ¢ . sumatoria de la varianza individual de los items

Acotaciones para evaluar la confiabilidad del instrumento

Dado a que el modelo de Richardson trabaja en funcion de respuestas
dicotomicas, todas las positivas valdran 1 y las negativas valdran 0.
Cada pregunta del instrumento puede tener una o varias respuestas
negativas o positivas alternamente.
Cada participante solo podra opinar de manera afirmativa o negativa.
No hubo una muestra tomada para esta investigacion debido a que la
planta solo cuenta con 5 trabajadores ( se entrevisté a todos por
separado)
El instrumento se evalu6 en distintas visitas a la planta.
Todo el instrumento se enfoca en la normativa 1SO:9001 2008
resaltando de sus apartados:

v 4. Sistema de gestion de la calidad.

v 5. Responsabilidad de la direccion

v 6. Gestion de los recursos

v 7.Realizacion del producto

v 8. Medicién Andlisis y mejora.

e El instrumento se promedié y se condiciond segun los apartados
de la norma para simplificar la formula debido a la abundancia de
items por cada indice.

e Hay 231 items por todos.

e Hay 5 indices por todos.

Calculo de la confiabilidad del instrumento

Paso 1: Se cambid en las tablas ubicadas en los anexos, correspondientes

a los numeros: 1, 2, 3, 4, 5 todas las equis de cada uno de los items por unos

(1) y ceros (0), dividendo la normativa en cinco grupos que se pueden
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apreciar en la siguiente Tabla. En la misma se detalla cuales son los items
que corresponden a cada uno de los indices.
Tabla 4. Leyenda Del Instrumento Para Evaluar Con La Formula KR20

Numero de ANEXOS
LEYENDA DE INDICADORES NORMATIVA ISO:9001 2008 items

7. Realizacion del producto (ITEM 78-ITEM 179)

Fuente: Investigador 2018

Paso 2: se promedio todos los items de cada uno de los indicadores segun
las respuestas de cada trabajador encuestado. Las mismas se pueden ver al
final de cada una de las tablas mostradas en los anexos, tras la conversion
de las equis por ceros (0) y unos (1) para cada indicador respectivamente
Paso 3: Se condicion6 el promedio encontrado de las respuestas dadas por
cada uno de los entrevistados con el parametro de que si era mayor o igual a
0,5 entonces debia ser uno (1), mientras si era menor a 0,5 entonces la
respuesta debia ser cero (0) quedando una condicion que llamaremos
PROMEDIO POR INDICE APROXIMADO (PPIA) para cada uno de los
apartados de la normativa 1ISO: 9001 2008 encontrados en el instrumento.
Paso 4: Tras el calculo del condicionamiento para el resultado del promedio
por cada indice se procedio a crear una tabla nueva con todos los Promedio
Por indice Aproximados encontrados en el mismo, quedando de la siguiente
manera:

Tabla 5. Condicionales de cada promedio por indice de la norma

convertidos en Promedio Por indice Aproximado.

sujetos

Fuente: Investigador 2018
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Paso 5: Se totalizé cada una de las filas correspondientes a cada sujeto para
medir cual fue el grado de afinidad que hubo respecto a todos los apartados

de la normativa, quedando de la siguiente manera:

Tabla 6. Totalizacion para medir afinidad.

sujetos

Fuente: Investigador 2018

Paso 6: Se procedidé a calcular cada una de las variables necesarias para
aplicar la formula K-R20. Comenzando con el promedio por cada PPIA,

gquedando:

Tabla 7. Promedio por cada PPIA.

sujetos

promedio (P) 0,4
Fuente: investigador 2018

-Paso 7: Se calcul6 q, puesto que es la variable necesaria para la
multiplicacion de P por Q (pq), esto se hace restando 1 menos P, (g: 1-p). En
términos generales, Q, es la contraparte del promedio de P, asi que si por
ejemplo P es 0,40, entonces Q deberia ser 0,60. Juntos deben totalizar 1. La
tabla quedé de la siguiente manera.

Tabla 8. Calculo de la variable q.

sujetos

promedio (P)




lq(g=1p) | 0,8 0,6 0,4 0,8 0,8

Fuente: investigador 2018

Paso 8: Se procedio a calcular la variable pg de cada Promedio Por indice
Aproximado, la cual posteriormente se sumara y sera la variable a utilizar en

la formula de Kuder Richardson.

Tabla 9. Calculo de (PQ)

sujetos

promedio

(P) 0,2 0,4 0,6 0,2 0,2
q (g=1-p) 0,8 0,6 0,4 0,8 0,8
pg 0,16 0,24 0,24 0,16 0,16

Fuente: investigador 2018

-Paso 9: Se calculd la Varianza (v) del total ya encontrado para cada fila,
correspondiente al grado de afinidad de cada participante con todos los
apartados de la normativa ISO 9001:2008 encontrados en el documento.

Quedando de la siguiente forma:

Tabla 10. Calculo de la variable (vt) (varianza)

sujetos

promedio (P) 0,2 0,4 0,6 0,2 0,2 | Varianza | 2,3
q (a=1-p) 0,8 0,6 0,4 0,8 0,8
pq 0,16 0,24 0,24 0,16 0,16

Fuente: investigador 2018
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-Paso 10: Se Calculé de la sumatoria de (P) por (Q), quedando:

Tabla 11. Célculo de la sumatoria de la variable (pq)

sujetos PPIA 2 PPIA 3 PPIA 4 total

1 0 0 0 0

2 0 0 0 0

3 0 1 0 1

4 1 1 1 4

5 1 0 0 2
promedio (P) 0,2 0,4 0,6 0,2 0,2 | Varianza 2,8
g (g=1-p) 0,8 0,6 0,4 0,8 0,8

2L pq:

pq 0,16 0,24 0,24 0,16 0,16 0,96

Fuente: investigador 2018

-Paso 11: Se procedi6 a calcular la formula de K-R20 a partir de los datos
hallados:

e 71 : Seraigual al total de los PPIA, es decir 5 en total.
e Vit :28

e 2. P(q.096

11 Aplicando la formula nos quedaria:

n  vt-Y pq 5 " 2,8-0,96
* Ttt = *
5—1 2,8

B —
tt n-1 vt

Y al resolverla nos dio el siguiente resultado:

O TH.' — 0,83

De acuerdo con el resultado anterior, se concluye que el
instrumento en forma de lista de verificacion posee una confiabilidad
de consistencia interna “Alta”, pues mientras el valor mas se acerque a
uno, mayor es la validez del instrumento segun Kuder Richardson. Lo
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que permitid, de manera segura, poder analizar: cualitativa y
cuantitativamente los resultados obtenidos a través de la aplicacion

del mismo.

Analisis cuantitativo

A continuacién se muestra el grado de cumplimiento y afinidad de la
Empresa DISERVENCA con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. Para el
grado de cumplimiento se elaboré una tabla sumando los totales por cada fila
correspondiente a los participantes para cada indice, y luego promediando las
mismas para obtener una media de respuesta tanto afirmativa como negativa. La

misma puede apreciarse en el ANEXO 6.

Por otra parte, para medir la afinidad se elaboré una nueva tabla a partir de
los promedios totales hallados por cada fila asignada a los 5 indices evaluados en
el instrumento, la misma puede ser apreciada en el ANEXO 7.

Tabla 12. Grado de afinidad de la empresa respecto a la hormativa 1SO 9001:2008

4.Sistem
ade
Gestion
de la
Calidad
(29 requisitos)
5.Responsabi
lidad de la
Direccion (35
requisitos)
6.Gestion de los
Recursos
(13 requisitos)

30%

40%

7.Realizacién del
Producto
(101 requisitos)

40%

8.Medicion,
andlisis y
mejora
(52 requisitos)
Total requisitos
(230)

40%

35%
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Segun se explica en el marco tedrico de la presente investigacién se habla
sobre la estructura de los sistemas de gestion de la calidad donde tomando
en cuenta al autor De la Roca, (2007:1) para la norma venezolana ISO

9001:2008 nos dice que estd compuesta por cinco pilares fundamentales.

1 Sistema de gestién de la calidad
Dentro de este apartado, se establece la importancia de definir los procesos,
el establecimiento del control de los documentos, de los registros y el manual
de la calidad, segun el resultado obtenido nos podemos dar cuenta que la
empresa apenas cumple con un 20% de todo el compendio de normas que
este apartado requiere.

2 Responsabilidad de la Direccion
En este quinto requisito se habla sobre la politica de la calidad, objetivos de
la calidad, documento de nombramiento de representante por la direccion,
carta de compromiso con el sistema de la gestion de la calidad, medicion de
los objetivos, planificacién del sistema de gestion de la calidad - minutas de
reuniones de la gerencia, organigrama, descripciones de cargo y minutas de
revision por la direccion, segun el resultado de la lista de verificacion se
puede observar que la empresa tiene un cumplimiento del 30% con este

apartado, gquedando un alarmante 70% por realizar y tomar en cuenta.

3 Gestion de los Recursos
Hace referencia a la planificacion de adiestramiento interno y externo, reporte
del clima organizacional y requerimiento de infraestructura en areas de
trabajo. Cumpliendo la empresa para esta investigacion, con un 40% de
aproximadamente en cuanto a la infraestructura, dejando remarcado un

clima organizacional deficiente.

4 Realizacion del Producto
Este es el penultimo requisito de la normas ISO 9001:2008, y hace alusion a

los requisitos iniciales de los procesos, elaboracion de las cajas negras de
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procesos, evaluacion de personal, manejo de reclamos y medicion y
evaluacion de satisfaccion del cliente. Obteniendo un 40% aproximadamente
y mostrando deficiencias alarmantes en cuanto a la poca medicion y

evaluacion de satisfaccion del cliente.

5 Medicion Andlisis y Mejora
Es el dltimo requisito de la norma ISO 9001:2008, integra los puntos de:
indicadores de gestion, seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente,
las auditorias internas, los procesos y el producto, en el podemos ver que
hay un 40% de cumplimiento, dando como alarmante deficiencia las pocas

auditorias internas y escaso seguimiento y aplicacién de mejora continua.

En general, de los resultados obtenidos se concluye que la empresa posee
un grado de cumplimiento con esta normativa del 35% aproximadamente.
Que en presenta la respuesta Sl del documento, en donde se convirtié por
ceros y unos. Lo que se traduce en que hay una falta excesiva de
cumplimento y seguimiento de los sistemas de gestion y de las mejoras

continuas.

En los siguientes graficos de puede vislumbrar de una forma mas clara la
situaciébn actual negativa de la empresa DISERVENCA, respecto al
cumplimiento de la normativa 1SO 9001:2008 que contrastado con el
aspecto tedrico del deber ser de las organizaciones inquieren un sistema de
gestién de calidad urgente, con enfoque a los procesos, propuesto en el

capitulo V del presente trabajo de investigacion.
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% de no afinidad del instrumento con la normativa
ISO 9001:2008

Si Ono

70
60
50
40
30

20 3

20 18
1 9 12 5 18
0

Sistema de gestion responsabilidad de  Gestion de los Realizacion del Medicion, Analisis y
de la calidad la direccion recursos producto mejora

Figura 5. No afinidad del instrumento con la normativa ISO 9001:2008
Autor: Investigador 2018

Cumplimiento con la norma ISO
9001:2008

37%

63%

Respuesta (SI) ®™Respuesta (NO)

Figura 6. Cumplimiento con la normativa ISO 9001:2008
Autor: Investigador 2018

Analisis cualitativo

Con base al andlisis del instrumento utilizado en este trabajo de
investigacion para la recoleccion de datos, se puede observar que el mismo
arroja debilidades en cuanto al cumplimiento general de la norma, es por ello,
gue en base a lo observado, los investigadores del presente trabajo,
recaudaron la informacion suficiente como para crear una nueva lista de
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verificacion. Esta vez enfocada en los procesos y los principios que dicta la
estandarizacion 1SO.

El presente andlisis también determiné que hay dos aspectos de la
empresa que cumplen un bajo estdndar en cuanto a la realizacion del
producto debido a los procesos y cortado y empaquetado del mismo. Ambos
forman parte del sistema productivo de la empresa, y para mejorarlo o
cambiarlo, es requerido un aporte importante por parte de los duefios.

Al ser de tamafo micro, se puede observar que la industria carece de
muchos de los aspectos generales de la normativa y proponer un sistema de
gestidon de la calidad, es la mejor forma de discernir y eliminar dichos cuellos
de botella, pues mediante la estandarizacion, busqueda, entrada, actividades
y salida de estos procesos se puede aspirar que la empresa resulte
sustentable en el tiempo. La situacion actual de la misma se muestra

desfavorable para la generacion de confianza por parte del cliente.

Hay que destacar entonces, que los principios de la calidad tratados
en el apartado de las bases teoricas en este trabajo de investigacién, son el
pilar fundamental de un Sistema de Gestion de la Calidad, y es por eso que
se ha disefiado un cuadro, donde se muestra el estado de la empresa
DISERVENCA respecto al uso y cumplimiento de dichos principios
promovidos por la normas ISO 9001. Tienen la finalidad de mostrar en
tamafio general la situacién actual de la empresa para el cumplimiento de
los mismos, y la estandarizacidén posterior tratada en el CAPITULO V para el
disefio del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008.
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Tabla. Cumplimiento con los principios de gestion de la calidad

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CUMPLE OBSERVACION
CALIDAD
Sl NO
La empresa posee algunas de las
especificaciones técnicas dadas por el
cliente, aparece reflejado las condiciones
esperadas del producto, servicio y de los
procesos en su etiqueta. Dentro de la
Enfoque al cliente X

empresa, no se hace seguimiento del
cumplimiento de los requisitos de los clientes
y tampoco se evidencia la comprension de
necesidades futuras de los mismos. Se
puede observar que no existe una
comunicacion de las necesidades por parte
de los clientes para la organizacion. Sin
embargo se tiene el enfoque de lograr
cumplir las expectativas mas adelante.

Liderazgo

Para este apartado, dentro de la empresa
existe la mision, vision y politica de la
calidad. Mas sin embargo no se cuenta con
un plan donde se vean los objetivos de la
calidad ni valores compartidos que permitan
el logro de los mismos. Hay muy poco
personal lo que no ayuda a generar el
sentido de pertinencia a esa filosofia
empresarial.

Participacion del X No existe una cultura de participacion de
personal todos los niveles de la orggnizacién debido a
la falta de personal operativo.
Ninguno de los procesos esta definido. Estos
Enfoque basado en procesos van desde las interrelaciones, entradas,
X actividades y salidas, responsabilidades,

métodos y por ultimo mediciones. Es por ello
que no se asegura un cumplimiento eficaz de
los mismos
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Enfoque de sistema para la

No se evidencia ningun enfoque, ni se
gestiona los procesos interrelacionados

gestion X como un sistema de gestién, lo que afecta la

eficacia y eficiencia de la organizacién en el
logro de los objetivos a corto, mediano y
largo plazo.

No Se ha tomado en cuenta, mas sin
Mejora continua embargo se nota que hay iniciativas de
mejoras esporadicamente. No se cumple el
ciclo de Deming sobre planificar-hacer-
verificar- actuar en los procesos de la
empresa.

La Gerencia General de la empresa realiza

Enfoque basado en hechos parala X revisiones, semanales y mensuales, de la

gestién, a través de la entrega reportes

toma de decision A .
dados por el &rea de produccion.

Relaciones mutuamente A veces hay fallos en términos de entrega
por parte de los proveedores, pero es debido
a la situacién pais, por lo que en cuanto al
proveedor servicio, este depende directamente de la
disponibilidad de los proveedores

beneficiosas con el X

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

v La forma de gestion en los procesos dentro de la empresa

Distribuidora y Servicios Venezuela, arroja resultados no consistentes
en el tiempo puesto que se repiten las debilidades o fallas internas,
dentro de estas podemos tener en cuenta la falta de pertinencia y la
poca motivacién hacia la calidad, quejas no resueltas, una falta de
control en los procesos, poca comunicacion, Yy decisiones
inconsistentes que no han sido efectivas ni han logrado perdurar en el
tiempo todo esto conlleva a la falta la calidad de los productos y por
consiguiente afecta radicalmente la satisfaccion del cliente.

Del analisis F.O.D.A en su apartado como OPORTUNIDAD, se
propone implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la
Norma ISO 9001:2008 para la empresa DISERVENCA.
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v' Del total de requisitos de la Norma ISO 9001:2008, el grado de
cumplimiento de la empresa DISERVENCA es del 37% que
corresponde a la respuesta “Si”. Por otra parte presenta un 63% a la
respuesta “No” de incumplimiento o no conformidad. Lo que se
traduce en que la empresa deberia implementar un sistema de gestion
que le permita revertir las cifras expuestas, mejorar la satisfaccion del
cliente, mantener un excelente clima laboral, un proceso de
produccion optimo, y sobre todo, lograr mantenerse en el mercado
como una empresa modelo aplicando y siguiendo la normativa ISO
9001:2008 con un enfoque basado en los procesos.

v' Se pudo observar a través del instrumento en forma de lista de
verificacion que la empresa no tiene puesta en practica los principios
de la calidad, que permiten conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desempefio, la calidad y la eficiencia.
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v Se disefiaron los procesos de la empresa DISERVENCA de acuerdo al
enfoque basado en procesos avalado por la normativa ISO 9001:2008, se
determind el mapa del Sistema de Gestion de la Calidad y se caracterizé
todos los procesos identificados, siendo un total de cinco (05) procesos
para la gestion de la organizacion aunado a doce (12) para la gestion de
los recursos y apoyo, siguiendo con cuatro (04) para la realizacion de
servicio y por ultimo, seis (06) procesos para el seguimiento, medicion y
mejora, siendo un total de veintisiete (27) procesos identificados y

caracterizados respectivamente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

En este capitulo se desarroll6 la propuesta para dar respuesta al objetivo

3 de este trabajo de investigacion:

3) Disefiar los procesos de la Empresa Distribuidora y Servicios
Venezuela, C.A (DISERVENCA) de acuerdo al “Enfoque basado en procesos”
para los sistemas de gestion.

Disefio de los procesos de la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela,
C.A (DISERVENCA) de acuerdo al “Enfoque basado en procesos”.

La Norma ISO 9001:2008 promueve el uso de un “Enfoque basado en

procesos” lo cual describe lo siguiente:

Para que una organizacion funcione de una manera eficiente y eficaz,
tiene que plantearse objetivos y gestionar numerosas actividades entre si. Un
conjunto de actividades o una actividad que utiliza diversos recursos y que se
transforma con el fin de obtener un resultado, puede llamarse proceso. La
aplicacion de un sistema de procesos de una organizacion, junto con la
identificacion e interaccion de procesos, asi como su empefio para producir el
resultado planeado, se denomina enfoque basado en procesos, utilizando los
siguientes elementos: la comprensién y cumplimiento de los requisitos, la
necesidad de tomar en cuenta los procesos que aporten valor, entre otros. (Pag.

Vi — Vii).

Considerando estas premisas y de acuerdo a lo planteado en la Guia
“orientacion sobre el concepto y uso del enfoque basado en procesos para los
sistemas de gestion”, se procedi6 al disefio de los procesos.

e Determinacion de los requisitos de los clientes y partes

interesadas.
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Para la determinacién de los procesos se identificaron los clientes y otras

partes interesadas, asi como sus requisitos, necesidades y expectativas

para definir los resultados previstos por la organizacion.

Tabla. Requisitos de los Clientes: Diservenca C.A

CLIENTE/PARTE
INTERESADA

REQUISITOS

CARACTERISTICAS

PUESTOS DE
TRABAJO DE
DISERVENCA

Capacidad de
respuesta

Recarga oportuna de
ingredientes para el
jabon

Fuerza laboral

Cantidad suficiente,
personal calificado.

Cantidad

Disponibilidad de
jabones para el
cliente.

Variedad

Variedad de jabones,
que satisfagan las
necesidades del
consumidor.

Fumigacion y
desratizacion

Contar con empresa
certificada. Libre de
insectos voladores y
rastreros.

Oportunidad

Prestacion de un buen
servicio de acuerdo a
los dias laborables.

Cumplimiento de lo
establecido en las
especificaciones
técnicas del cliente

Permisologia

Contar con los
permisos necesarios
para el CPE.

Equipos

En 6ptimas
condiciones de
limpieza 'y
funcionamiento.

Higiene y limpieza

Higiene del personal
con equipos de
proteccion adecuado.

Condiciones de materia
prima

Ingredientes del
producto de alta
calidad.
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Tabla. Requisitos de los Clientes: Otras partes interesadas

CLIENTE/PARTE REQUISITOS CARACTERISTICAS
INTERESADA
Cumplimiento de beneficios
TRABAJADORES Contrato colectivo de la empresa salariales, beneficios para el
DISERVENCA/ DISERVENCA bienestar social, capacitacion,
SINDICATO otros.

MINISTERIO DEL PODER
POPULAR PARA EL

Ley para la Defensa de las Personas

Cumplimiento de
reglamentaciones técnicas
aprobadas por el organismo

COMERCIO en el Acceso a los Bienes y Servicios competente de normalizacién y
certificacion de calidad
relacionadas al bien o servicio

SENIAT Cumplimiento de las leyes, Pago oportuno y eficaz de los

reglamentos, decretos, resoluciones,
providencias

impuestos, retenciones ISLR; IVA

MINISTERIO DEL PODER
POPULAR DEL TRABAJO

- Ley Organica del Trabajo
- LOPCIMAT

- Cumplimiento y eficacia
- Cumplimiento, eficacia:

(INSAPSEL) Prevencion laboral
- Permanencia en el mercado - Calidad del producto,
ACCIONISTAS - Rentabilidad competitividad
- Productividad
PROVEEDORES Cumplimiento de acuerdos Oportunidad y eficacia de pagos

Disefo: El Investigador (2018)

La norma ISO 9001 describe un Sistema de Gestién de Calidad genérico,

permite a una organizaciéon alinear o integrar su propio sistema de gestion de la

calidad con requisitos de sistemas de gestiobn o normas ISO relacionadas. La

intencion de esta propuesta es presentar como base el sistema de gestion de la

norma 1ISO 9001:2008. A continuacion se presenta lo que se propone agregar,

de acuerdo a lo planteado:
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Tabla. Otros elementos que se proponen adicionar

Estructura de la Norma ISO
9001

Elementos que se proponen adicionar

Sistema de gestién de la Calidad

Las actividades de la gestién de la calidad deben incluir
la identificacion, evaluacién y control de los peligros

relacionados con el producto.

Responsabilidad de la Direccion

-Una politica y objetivos de la calidad que incluya la
buena produccién.

-Establecer formalmente una coordinacion de la calidad,
gue entre sus responsabilidades incluya la buena
produccion. Establezca procedimientos para gestionar
potenciales situaciones de emergencia que pueda
afectar al producto.

-Establecer un equipo de trabajo que lidere la
implementacién, mantenimiento y actualizacion del
SGC.

Gestion de los Recursos

Considerar la buena produccion de jabones en la
competencia, toma de conciencia y formacion del

personal.

Realizacion del Producto

-Establecer el programa de prerrequisitos (PPRs:
buenas practicas de produccion, de higiene y limpieza,
almacenamiento y produccién), Plan HACCP (Analisis
de peligros y puntos de control critico y el sistema de
trazabilidad)

-En el proceso de comunicacién con el cliente
considerar temas que conciernen a la buena
produccion. Incluir recomendaciones de las normas I1ISO
10002 tratamiento de quejas y la ISO 10003 resolucién
de conflictos internos.

Medicion, andlisis y mejora

-Considerar la buena produccion en la medicion,
andlisis y mejora.

-Incluir las recomendaciones de la norma ISO 10004 en
el proceso de medicién y seguimiento de la satisfaccion

del cliente.

Disefo: El Investigador (2018)
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Enfoque de procesos de la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela,
C.A DISERVENCA

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Figura: Mapa del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: El Investigador (2018)
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Este modelo de sistema de gestion de la calidad muestra los nexos entre los

procesos en funcion de los requisitos 4, 5, 6, 7 y 8 de la Norma 1SO 9001:2008.

Los clientes suministran los requisitos como elementos de entrada.

Este modelo permite diseminar, a través de los procesos, en forma de

especificaciones los requisitos de los clientes. Por medio de la metodologia

conocida como el ciclo de Deming (PHVA), se gestiona el sistema y cada uno de

los procesos a fin debe ser eficaz y cumplir con los requisitos del cliente.

Procesos Para La

Procesos Para La

Procesos De La

Procesos De

Gestion De Una Gestion De Los Realizacion Del Medicion,
Organizacién Recursos Y De Apoyo Servicio/Producto Analisis Y
Mejora
1) Planificacion 1. Determinaciony 1) Recepcion, 1) Auditoria
estratégica. revision de los revision interna
2) Revisién por la requisitos. almacenamiento | 2) Seguimiento y
direccion. 2. Contraloria interna. de materia prima. | medicién del
3) Gestién de la 3. Seguridad fisica. 2) Produccion servicio.
calidad 4. Control de los 3) Operaciones 3) Seguimiento y
4) Planificacién de la dispositivos de 4) Producto final, medicion de la
produccion. medicion. jabon artesanal satisfaccion del
5) Comunicacion 5. Prevencion laboral cliente
interna 6. Comunicacion con 4) Seguimiento y

el cliente.

7. limpieza de los
equipos

8. higiene y seguridad
industrial

medicién de los
procesos

5) Mejora
continua

6) Andlisis de
datos

Tipos de procesos

Tabla: Tipos de procesos

Disefio: El Investigador (2018)
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Descripcion de los tipos de Procesos

v" Procesos para la gestién de una organizacion; incluyen procesos relativos
a la planificacion estratégica, estableciendo politicas, fijacion de objetivos,
provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de
recursos para los otros objetivos de la calidad y resultados deseados de
la organizacion y para las revisiones por la direccion.

v' Procesos para la gestién de recursos y de apoyo. Incluyen todos los
procesos que hacen falta para asi proporcionar los recursos necesarios
para los objetivos de calidad y resultados deseados por la organizacion.

v" Procesos de realizacion del producto. Incluyen todos los procesos que
proporcionan los resultados deseados por la organizacion.

v Procesos de medicién, analisis y mejora. Incluyen aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos para realizar el analisis del
desemperio y la mejora de la eficiencia y eficacia. También incluyen
procesos de medicion, seguimiento, auditoria, analisis del desempefio y
procesos de mejora (por ejemplo, para la acciones correctivas y

preventivas que se deseen aplicar).

Los procesos de medicion suelen estar documentados como parte integral de
los procesos de gestion, de recursos y de realizacidén; mientras que los procesos
de andlisis y mejora se tratan frecuentemente como procesos autbnomos
interactuando con otros procesos, recibiendo elementos de entrada de los
resultados de las mediciones, enviando resultados para la mejora de esos
procesos.

Caracterizacion de los procesos identificados

A continuacion se muestra la caracterizacion de todos los procesos
identificados, en cada una de estas se determindé: Nombre del proceso,
Propésito, Duefio del proceso, Indicadores, Elementos de entrada, Proveedores
y procesos relacionados, Actividades, Elementos de salida, Clientes y procesos
relacionados, Recursos. El disefio de los procesos fue realizado por el
Investigador (2018)
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Procesos para la Gestion de una Organizacion

NOMBRE DEL PROCESO: PLANEACION ESTRATEGICA

Propdsito: Evaluar sistematicamente la naturaleza del negocio para la definicion de objetivos,
estrategias, metas y politicas, que permitan la competitividad y rentabilidad de la organizacion.

Duefio del proceso: Gerente General

Indicadores: Cumplimiento del plan operativo anual.

Elementos de entrada

-Requisitos de los clientes
o] partes interesadas.
-Resultados de los

procesos de seguimiento,

medicion y mejora.
-Informacion del entorno
competitivo, econémico,
legales.

Proveedores: Clientes y
partes interesadas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Actividades

amenazas.

=

anual.

-Andlisis de
oportunidades,

las fortalezas,
debilidades,

-Seguimiento del plan operativo

-Revision y actualizacion de la
planeacion estratégica.

Recursos: Materia prima, Equipos,

Personal.

CICLO PHVA

P
Planeacion
estratégica para

H
Hacer seguimiento
de dicha

jabon artesanal.

lograr una buena planeacion.
produccién.

\% A
Verificar la Actuar
planeacion seguidamente de
estratégica del lo planeado.

Elementos de

-Plan
Visién,
objetivos,
operativo
-Acciones.

estratégico:
Valores,

Mision,
Politicas,
Estrategias, Plan

anual.

Clientes: Todo el publico en

general.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 7. Proceso Planificacion Estratégica
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NOMBRE DEL PROCESO: REVISION POR LA

DIRECCION

Propdsito: Revisar el Sistema de Gestion de Calidad para asegurar su conveniencia,

adecuacion y eficacia continua.
Duefio del proceso: Gerente General

Indicadores: Clima organizacional, cumplimiento de acciones.

Elementos de entrada Actividades
-Informes de auditorias de Revision del Sistema de Gestion
retroalimentacion del de Calidad.

cliente  (resultados de
encuestas de satisfaccion).

-Reportes de indicadores
de Gestion. »‘

-Politica de calidad.

Proveedores: Gerente y jefe Recursos: Materia prima, Equipos,
del area. Operarios.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

CICLO PHVA

P H
Planear la debida Hacer los pasos
revision por el jefe | necesarios para
del area. cumplir dicha

revisién por la
directiva.

\Y A
Verificar larevisién | Actuar luego de
planteada. gue se hayan

revisado los pasos
anteriores.
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Decisiones y acciones
relacionadas a:
-La mejora de la eficacia
del SGC y sus procesos,
asi como la mejora del
servicio atendiendo los
requisitos del cliente.
-Registros en minutas de

retnion.

Clientes: Coordinacion de
la calidad, Gerentes de las
areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.



Figura 8. Proceso Revision por la Direccion

NOMBRE DEL PROCESO: Gestidon de la calidad

Propdsito: Cuidar y velar por la calidad de la materia prima durante la elaboracion del jabdn

artesanal.

Duefo del proceso: Coordinador del area

Indicadores: Cumplimiento del plan para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Elementos de entrada

Actividades

-Requisitos de los clientes

y partes interesadas.
-Requerimientos de
recursos para el SGC.
-Normas: ISO 9001.

Planificacion del SGC (politicas,
objetivos, procesos,

documentacion, incluyendo las
buenas practicas de higiene y

limpieza.

Elementos de

-Informacion, politicas y
normas relacionadas a la
calidad en las lineas de
produccién, se incluyen

los procesos de gestion.

N

N

-Informes.

Proveedores: Clientes y
partes interesadas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos, personal del area

necesario.

CICLO PHVA
P H

Planificar la buena | Hacer las
produccién, para gestiones de
asi lograr alta calidad.
calidad en el
producto.

\Y, A
Verificar los pasos | Actuar para hacer
realizados. las mejores y

mediciones del
area.

Figura 9. Gestién de la Calidad.
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Clientes: Para todo el
publico en general.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.



NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION DE LA

PRODUCCION

Propdsito: Planificar, dirigir y controlar el sistema de planificacion y control de las distintas areas
de las empresa. Incluyendo la planificacion y control de la materia prima, utilizada semanal,

mensual y anual.
Duefio del proceso: Gerente de Produccion

Indicadores: Produccién/ Planificaciéon

Elementos de entrada Actividades Elementos de

-Contrato  u orden de Planificar la cantidad de materia -Cantidad de produccion
compra del cliente. prima y produccion en las areas. por area.
-Solicitudes especiales de -Solicitud de  materia
los clientes. prima para la elaboracion
-Variedad en el producto »‘ del jabon  artesanal.
(empaque, etiqueta, »‘ -Cantidad de produccién

esencias, otros).

garantizada para toda la

nnhlacriAn (trahaiadnrec)

Proveedores: Almacen, Recursos: Equipos, personal del area
servicios generales, necesario.
operaciones.

Procesos relacionados:
Compras, mantenimiento:
Limpieza, industrial y
vehicular.

CICLO PHVA

P H
Planificacién de Hacer una buena
compras y implementaciéon de
mantenimiento en gestiones
area de estratégicas.
produccién.

\Y A
Verificar la Actuar en dicha
planificacion de la planificacién en
produccién gestién de calidad.
planteada.

Figura 10. Planificacion de la Produccion
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Clientes: Para todo el
publico en general.

Procesos relacionados:
Produccion, operaciones,
compras.



NOMBRE DEL PROCESO: COMUNICACION DEL

PROCESO

Propdsito: Establecer actividades de comunicacion interna apropiados considerando la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad.

Duefio del proceso: Gerente General

Indicadores: No se establecio.

Elementos de entrada

Actividades

-Requerimientos de los
clientes.

-Requerimientos del
Sistema de Gestién de

Calidad. Gestion.
-Encuesta de satisfaccion »‘ -Control 'y seguimiento de las

del cliente.

pertinentes.

-Implementar

encuestas.

-Transferir informacién a funciones

encuesta

Conocimiento de la Filosofia de

Elementos de

-Analisis de

informacion.

acciones

»‘ eficacia del SGC.
-Memorandum, minutas

de reunion.

Proveedores: Clientes,
organismos publicos, todas
las areas, trabajadores,
sindicato.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos, personal del area
necesario, teléfono, internet.

CICLO PHVA

-Toma de decisiones y
considerando

Clientes: Clientes,
organismos publicos, todas
las areas, trabajadores,
sindicato.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

P
Planificar talleres
de comunicacién

H
Hacer paso a paso
lo planificado.

entre los
trabajadores.

\Y A
Verificar las Actuar de forma

estrategias
comunicativas.

eficiente, para asi
lograr mayor
productividad.

Figura 11. Comunicacion del proceso
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Procesos para la Gestion de los Recursos y de Apoyo

NOMBRE DEL PROCESO: ADMINISTRACION DE LOS

RECURSOS

Propdsito: Definir las actividades relacionadas a la administracién de los recursos de manera
de asegurar su disponibilidad para la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad y aumentar la satisfaccién del cliente.

Duefio del proceso: Gerente de Administracion

Indicadores: Control de la disponibilidad presupuestaria, Monto cancelado/ Monto Total por
pagar, Monto cancelado/ Monto por cobrar.

Elementos de entrada

Actividades

-Recursos econémicos por
ventas.

-Factura de ventas.
-Resumen de ndémina y
relacion de pagos
semanal vy
-Ley del IVA, Ley del

ISLR.

quincenal.

-Facturacion.

-Pago de

l -Control de materiales de oficina.

-Relacion de egresos.

-Cargar las cuentas por pagar.
-Cargar las cuentas por cobrar.

néminas.

Elementos de

-Facturacién de las
ventas.

-Cheques, comprobante
de pago y retenciones.

néminas.

»‘ -Pago de
-Pago oportuno y eficaz a

proveedores.

Proveedores: Producto
DISERVENCA, operaciones,
Recursos Humanos.

Procesos relacionados:
Compras, Operaciones,
Gestién del Recurso
Humano.

Recursos: Equipos, personal del area
necesario, material de oficina,
financieros.

CICLO PHVA

Planificacion de Hacer
estrategias cronogramas
econdmicas. financieros.

\% A
Verificacion de Actuar a medida
datos gue la empresa

correspondiente a
produccién con el
areaindicada.

obtenga mayores
ganancias.
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Clientes: : Producto
DISERVENCA, operaciones,
Recursos Humanos

Procesos relacionados:
Todos los procesos.



Figura 12. Administracion de los Recursos.

NOMBRE DEL PROCESO: COMPRAS

Propdsito: Definir las actividades de compra de manera de asegurar que el producto comprado
0 servicio contratado cumple los requisitos de compra especificados y que los proveedores que
los suministran sean confiables.

Dueiio del proceso: Jefe de compras

Indicadores: Evaluacion de proveedores

Elementos de entrada Actividades Elementos de
-Solicitudes de pedidos de -Solicitud de cotizacion, _Devoluciones de materia
las areas. presupuesto a proveedores. prima.

-Recursos financieros. -Elaborar y enviar orden de compra _Relacion de compras
-Inventario diario de a proveedor. semanal.
mercancia. -Compras materia  prima. »‘
»‘ -Entrevistar a nuevos proveedores.
-Cargar las compras diariamente.
Proveedores: Recursos: Equipos, personal de talento Clientes: Todos los

Administracion, Empresas
proveedoras, todos los
departamentos.

Procesos relacionados:
Administracion de los
recursos, todos los procesos.

humano, material de oficina, internet.

CICLO PHVA

P
Planificar
sistematicamente
los recursos a
utilizar en la
elaboracion del

H
Hacer un check list
de materia prima.

producto.

\Y, A
Verificar los Actuar en
recursos seguimiento de
provenientes. compras.

Figura 13. Proceso Compras.
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departamentos.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.



NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL TALENTO

HUMANO

Propdsito: Establecer las actividades para gestionar el talento humano en cuanto a ingreso,
capacitacion, pagos, beneficios, asistencia médica y otros aspectos relacionados.

Duefio del proceso: Gerente de recursos humanos

Indicadores: Cumplimiento del plan de capacitacion, Gastos de personal, Ausentismo, Rotacién
del personal, Estadisticas de la morbilidad del personal.

Elementos de entrada

Actividades

-Solicitud  del  personal.

-Contrato colectivo.

-Realizar trdmites para la captacion
del personal requerido.

-Coordinar soluciones por reclamos

Elementos de

-Informes de la gestion.

-Ingreso de personal (por

-Anticipo de prestaciones vacante o temporal).
sociales. de personal. -Pago al personal.
-Ley Orgénica del Trabajo. -Procesar y otorgar los anticipos de -Asistencia médica.
-Requerimientos del »‘ prestacion social. Solucién de  reclamos.
personal. -Asistir en caso de accidentes, -Entrega de anticipos de
-Reclamos de los necesidades en general, nrectarian cnrial
Proveedores: Recursos: Equipos, personal de talento Clientes: Trabajadores,

Administracién, Compras,
Prevencion laboral.

Procesos relacionados:
Administracion de los
recursos, todos los procesos.

humano, material de oficina,
herramientas de trabajo para asistencia
médica.

CICLO PHVA
P H

Planificar Hacer un control
lineamientos de de las horas extras
prevencién laboral. | de trabajadores.
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sindicato, gerencia general,
todas las areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.




\Y A
Verificar los planes | Actuar con
convenientes ala
organizacion. de gestion del
talento humano.

exactitud en tema

Figura 14. Proceso Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL PROCESO: SEGURIDAD FISICA

Propdsito: Control de acceso a la empresa, control de areas asignadas, verificacién de equipos,
verificacion de personas, chequeo de materiales y maquinaria, entrada y salida de materiales.

Duefo del proceso: Jefe se seguridad fisica.

Indicadores: N° de novedades por mes.

Elementos de entrada

Actividades

-Solicitud  del  personal.
-Normas y procedimientos
de la

(DISERVENCA).

-Reportes de las novedades

empresa

de las areas.

-Solicitud de distribuidores.

distribuidores.

-Revisiones

-Control de los equipos

Elementos de

-Revisién y verificacion para el

traslado del producto con
eventuales.

-Inspeccion diaria de las
»‘ instalaciones.

comunicacion y  gestion  del

-Libro de

-Informes.

novedades.

-Listado de distribuidores
disponibles.

-Control de equipos de
comunicacion, seguridad

fisica de los empleados.

Proveedores: Gerencia
general, DISERVENCA,
operaciones, todas las areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos, personal de talento
humano, material de oficina, radio,
teléfono.

CICLO PHVA
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Clientes: Todas las areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.




P H
Planificar Hacer
seguridad fisica | captacion de
delos personal
empleados de la | cualificado.
organizacion.

\ A
Verificar los Actuar con
planes precision alos
convenientes a problemas que
la organizacién. | se presenten.

Figura 15. Proceso Seguridad Fisica

NOMBRE DEL PROCESO: COMUNICACION CON EL

CLIENTE

Propdsito: Establecer un proceso para llevar a cabo la comunicacion con el cliente de manera
de conocer sus requisitos, sugerencias y quejas.

Duefo del proceso: Gerente de planta

Indicadores: Cumplimiento de acciones.

Elementos de entrada

Actividades

-Solicitud de informacion por
parte de los clientes.
-Quejas de clientes verbales
0 escritas. Requisitos del
cliente.

-Informacién de buzén de

sugerencias.

-Informacién al cliente.
-Atencion y resolucion de quejas de
los clientes, que incluya politica y
comunicacion

principios, buena

entre los empleados.

-Resolucion de conflictos externos.

Elementos de

>

-Informacion.

-Acciones correctivas.
-Acciones preventivas.
-Mejoras.
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Proveedores: Servicio
DISERVENCA.

Procesos relacionados:
Determinacion y revision de
los requisitos.

Figura 16.

Recursos: Equipos, personal de talento
humano, teléfono.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer informes
talleres a bien en cada area
dela del tema
comunicacion relacionado.
interna de
trabajadores.

Y, A
Verificar Actuar con
comunicacion precision alos
interna de la problemas que
organizacion se presenten.

Clientes: Coordinacion de
la calidad, gerencia general,
todos los departamentos.

Procesos relacionados:
Seguimiento y medicién de
la satisfaccién del cliente,
gestion de la calidad.

Proceso Comunicacion con el Cliente

NOMBRE DEL PROCESO: CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Propdésito: Establecer las disposiciones para el control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion utilizados para proporcionar evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos.

Duefio del proceso: Coordinador de la calidad

Indicadores: No se establecio

Elementos de entrada

Actividades

-Formulario de encuestas.
-Formularios utilizados para
registrar  resultados de
inspecciones, verificaciones
(listas de chequeo, otros).
-Formularios para registrar
resultados de Indicadores

de Gestion.

-Verificar que los formularios estén
acordes con los requisitos y las
actividades a las cuales se requiere
hacer seguimiento y medicion.

: -Asegurar que se verifique el

funcionamiento de los equipos e

indicadores.

Elementos de

-Registros de verificacion de
los equipos, indicadores de
seguimiento 'y  medicion.
-Minutas de reunion,
acordando los formularios de
equipos de seguimientos y

medicion.
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Proveedores: Todas las
areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos, personal de talento
humano, teléfono.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer
listado de formularios con
equipos de sus debidos
seguimiento y indicadores de
medicion. gestion.

\ A
Verificar Actuar alas
informes encuestas
diarios. implantadas

por la
organizacién.

Clientes: Todas las areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 17. Proceso del Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicion

NOMBRE DEL PROCESO: PREVENCION LABORAL

Propdsito: Velar por el cumplimiento de la politica, normas y procedimientos de seguridad a fin
de proteger la salud de los trabajadores y prevenir accidentes.

Duefio del proceso: Jefe de prevencion laboral

Indicadores: indices de Accidentabilidad, cumplimiento de las inspecciones, cumplimiento de

acciones.

Elementos de entrada

Actividades

-Areas de trabajo.
-Lopcymat y reglamentos.
-Normas Covenin.
-Normas y procedimientos
de DISERVENCA.
-Nuevos ingresos de

personal.

-Inspecciones planeadas y no
planeadas.
-Auditoria comportamental.
-Programa de seguridad y salud
laboral.

-Seguimientos de las acciones

correctivas, preventivas.

Elementos de

asesorias.
-Charlas de

-Informes.

Seguridad.

-Propuestas de mejoras,
seguridad.

-Seguimiento a través del

l formulario  Verificacion
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Proveedores: Gerencia
general, compras, Inpsasel,
IVSS, Ministerio del Trabajo.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, personal de talento humano,
teléfono, equipos de medicion.

Clientes: Publico en
general, Ministerio del
trabajo, IVSS, todas las
areas.

Procesos relacionados:

Todos los procesos.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer informes
charlas que deban
informativas de | presentarse al
seguridad e Inpsasel.
higiene laboral.

\% A
Verificar Actuar si se
estados en llegase a
funcién de presentar algiin
prevencion accidente
laboral. laboral.

Figura 18. Prevencion Laboral

NOMBRE DEL PROCESO: MANTENIMIENTO: LIMPIEZA
INDUSTRIAL

Propdsito: Definir, ejecutar y controlar planes y programas de mantenimiento de limpieza
industrial.

Duefio del proceso: Gerente de servicios generales

Indicadores: Cumplimiento del plan de mantenimiento, porcentaje de mantenimiento correctivo.
Costos de mantenimiento.

Elementos de entrada Actividades Elementos de

-Equipos, infraestructura.
-Actividades preventivas.
-Solicitudes de las areas
(reportes de fallas).
-Repuestos, materiales,

equipos y herramientas.

-Implementar buenas préacticas de
higiene y limpieza.
-Generacion de orden y trabajo:
preventivo o] correctivo.
-Plan de mantenimiento preventivo.
-Gestion de  inventarios de

repuestos, equipos.

-Cierre de orden de trabajo.
-Ejecucion de actividades de
mantenimiento  preventivo.
-Ejecucion de actividades de
mantenimiento correctivo.
-Hoja de vida de cada

equipo.




Proveedores: Compras, Recursos: Equipos, herramientas de
administracion, todos los trabajo, personal de talento humano,
departamentos. teléfono, financieros.

Procesos relacionados:
Compras, Administracion de
los recursos. Todos los
procesos.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer informes
acciones de las medidas
preventivas y de
correctivas en mantenimientos
equipos de la gue se
organizacion. apliquen.

\% A
Verificar si Actuar si se
dichas acciones | llegase a
competen en la | obstruir algin
organizacién. equipo.

Clientes: Todos los
departamentos.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 19. Proceso de mantenimiento: Limpieza Industrial

NOMBRE DEL PROCESO: DETERMINACION Y REVISION

DE LOS REQUISITOS

Propdésito: Establecer las entradas, actividades y salidas para determinar y revisar los requisitos

de los usuarios en general.
Duefio del proceso: Gerente general

Indicadores: N° de indicadores

Elementos de entrada Actividades
-Requisitos establecidos en -Revision de los  requisitos
las leyes, reglamentos, aplicables a la elaboracion de
contrato u orden de compra producto.

y otros aplicables a -Actualizacién de biblioteca de

elaboracién de producto. l leyes, reglamentos y otros.

Elementos de

-Comunicacion a los
gerentes, Jefes y
coordinadores del area sobre

los requisitos aplicables y

»‘ actualizaciones de los
mismos.




Proveedores: Organismos Recursos: Equipos, herramientas de Clientes: Todas las éareas.
publicos. trabajo, personal de talento humano,

teléfono. Procesos relacionados:
Procesos relacionados: Todos los procesos.
Comunicacion con el cliente.

CICLO PHVA

P H
Planificacién Hacer
parala requisitos
determinaciény | aplicables para
revisién de los la elaboracion
requisitos dela | del jabon.
empresa.

\% A
Verificar dichos | Actuar en todo
requisitos para lo implantado.
la satisfaccién
de clientes
potenciales.

Figura 20. Proceso Determinacién y Revision de los Requisitos

NOMBRE DEL PROCESO: PROCESOS EXTERNOS

Propdsito: Definir los controles aplicables a los procesos externos que ejecutan servicios
contratados que afectan la calidad del producto.

Duefio del proceso: Gerente de administracion

Indicadores: Evaluacion de los proveedores.

Elementos de entrada Actividades Elementos de
-Contrato u orden de -Seguimiento y medicién por parte -Proceso externo controlado
servicio. de la unidad que recibe el servicio (fumigacién a todas las area

prestado. en general)
-Resultados de evaluacién de -Orden de pago.

l proveedores. '




Proveedores: Recursos: Equipos, herramientas de Clientes: Publico en

Administracion. trabajo, personal de talento humano, general.

teléfono, financieros.
Procesos relacionados: Procesos relacionados:
Administracién de los Mantenimiento: Limpieza
recursos. Control de los industrial, prevencion
dispositivos de seguimiento y laboral.
medicion.

CICLO PHVA

P H
Planificacion de | Hacer
orden de mediciones
servicio de la necesarias.
empresa.

\% A
Verificar las Actuar en todo
mediciones e lo implantado.
inspecciones
por areas
asignadas.

Figura 21. Procesos Externos

NOMBRE DEL PROCESO: SERVICIO DE TELEMATICA

Propdsito: Dotar y mantener los sistemas de informacién, equipos de computacion,
herramientas informéticas, redes de comunicacién de datos y telefonia fija y celular.

Duefio del proceso: Jefe de departamento de telematica

Indicadores: Cumplimiento del Plan de Mantenimiento de Telemética, cumplimiento de
requerimientos.

Elementos de entrada Actividades Elementos de
-Requerimientos ylo -Formulacién de planes de -Reporte de actividades.
necesidades en materia de mantenimiento. Induccién a los usuarios
sistemas de informacion, -Ejecucién de los servicios de necesidades en materia de
Tecnologia de informacion y telematica. sistemas de informacién
telefonia. ‘ tecnologia de informacién y
-Lineamientos de la Alta ‘ telefonia.

Direccion.




Proveedores: Gerencia
general, todas las areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos, herramientas de
trabajo, personal de talento humano,
teléfono, sistemas de informacion,
equipos de computacién, herramientas
informaticas.

CICLO PHVA

P H
Planificacion de | Hacer charlas
tecnologia de informativas de

informacioén. servicios de
telematica.
\ A
Verificar Actuar en todo
equipos de lo implantado.

computacién
utilizados por la
organizacion.

Clientes: Gerencia general,
todas las areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 22. Proceso Servicio de Telematica

NOMBRE DEL PROCESO: CONTRALORIA INTERNA

Propdésito: Revisar y evaluar el control interno y proponer recomendaciones tendientes a su
optimizacién y al incremento de la eficiencia y eficacia de la gestion de la empresa.

Duefio del proceso: Contralor interno

Indicadores: % de utilidad, indice de participacién de la materia prima y otros componentes en

el costo de produccion.

Elementos de entrada

Actividades

-Lineamientos de la
gerencia general.
-Relacion  de  producto
vendido semanal.

-Relacion de ventas por
cliente 'y por producto.

-Relacién de devoluciones.

-Realizacion  del  reporte
consumo de

semanal y

-Determinaciéon  del costo
»‘ produccion.

-Realizacién de resumen de ventas

en general, por cliente.

-Ajustes de precios del producto.

materia  prima

mensual.

»‘ -Precio del
ajustado.

Elementos de

-Reporte de costo de

produccién.

-Reportes de ventas en

general, por cliente.
producto




Proveedores: Gerencia Clientes: Gerencia general.
general, compras, almacén,

operaciones.

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano.
Procesos relacionados:
Revisién por la direccion.
Procesos relacionados:
Planificacion estratégica,
compras, operaciones,
recepcion y almacenamiento
de materia prima.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer
estrategias de lineamientos de
producto contraloria
vendido interna.
semanal.

\% A
Verificar los Actuar con
datos arrojados | precisién en el
por los reporte de
informes consumo de
presentados. materia prima.

Figura 23. Proceso de Contraloria Interna

Proceso de Realizacion del Servicio

NOMBRE DEL PROCESO: RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA

Propdsito: Atender los requerimientos de las distintas areas en cuanto al suministro de
materiales y mercancia del almacén, cumpliendo con los requisitos calidad, oportunidad y
cantidad.

Duefio del proceso: Jefe de compras

Indicadores: Cantidad de materia prima despachada por rubro. Devoluciones de materia prima
no apta.

Elementos de entrada Actividades Elementos de

-Informacién de la llegada -Recibir la mercancia. _Factura de proveedor.

de materia prima. -Verificacion de facturas: Nota de entrega como

-Certificado de calidad de cantidades, caracteristicas. soporte de recepcién de

los proveedores. -Entrega y despacho de materia mercancia.

-Requisiciones. prima. -Devoluciones de mercancia
-Llenar formato de entrada de la . Anta




Proveedores: Empresas
proveedoras.

Procesos relacionados:
Compras.

>

Recursos: Equipos y materiales de

oficina, talento humano, herramientas y

equipos de trabajo.

CICLO PHVA

P
Planificar las
requisiciones.

H
Hacer el pedido
con
anterioridad.

\
Verificar las
facturas de
proveedores.

A
Actuar en el
inventario
semanal.

=

Clientes: Gerencia de
produccion, gerencia de
operaciones

Procesos relacionados:
Compras, produccion,
operaciones.

Figura 24. Proceso de Recepcion y Almacenamiento de Materia Prima

NOMBRE DEL PROCESO: PRODUCCION

Propdsito: Llevar a cabo la realizacibn o manufactura del producto de acuerdo a los

requerimientos de los clientes.

Duefio del proceso: Gerente de Produccién

Indicadores: Cumplimiento en la produccion del Jabon

Elementos de entrada

Actividades

-Contrato u orden de
compra del cliente.
-Materia prima.
-Solicitudes  de  Jabodn
(mayor o] detal).

-Solicitudes especiales de

los clientes.

produccién.

-Implementar buenas practicas de

-Realizar variedad de jabones.

Elementos de

-Cumplimiento de solicitudes.
-Entrega oportuna del
producto elaborado.
-Novedades en libro diario.
-Requisiciones para solicitud
de materia prima en

almacén.




Proveedores: Servicios
generales.

Procesos relacionados:
Compras, mantenimiento:
limpieza industrial,
planificacion de la
produccion.

=

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano, herramientas y
equipos de produccion.

CICLO PHVA

P H
Planificar las Hacer
buenas novedades en
practicas de el libro diario.
produccién.

\% A
Verificar e Actuar en la
inspeccionar la | variedad del
produccién de producto.
jabén.

Figura 25. Proceso Produccion

>

Clientes: Operaciones.

Procesos relacionados:
Operaciones.

NOMBRE DEL PROCESO: OPERACIONES

Propdsito: Planificar, organizar y controlar todo lo relacionado al nimero de cantidades de

producto a distribuir.

Duefio del proceso: Gerente de operaciones

Indicadores: Capacidad de respuesta, N° de jabon elaborado.

Elementos de entrada

Actividades

-Contrato u orden de

compra por cliente.

-Condiciones de servicios

por parte del cliente.
-Rutas a distribuir el
producto.

producto a los
-Verificacion de

productos elaborados.

-Implementar las buenas practicas
de produccion.
-Realizar cierre del sistema de
proveedores.

las salidas de

Elementos de

-Relacion de entrega de
producto empacado.
-Cumplimiento de las

condiciones requerida por los
clientes.

-Capacidad de respuesta.




Proveedores: Servicios
generales, Produccion.

Procesos relacionados:
Compras, mantenimiento:
limpieza industrial,
produccion.

=

Recursos: Equipos y materiales de

oficina, talento humano, herramientas y

equipos de produccion.

CICLO PHVA

P H
Planificar las Hacer informes
rutas a de las
distribuir el distribuciones
jabén. implantadas.

\% A
Verificar Actuar en las
producto rutas indicadas
empacado. por la

organizacion.

Figura 26. Proceso Operaciones

>

Clientes: Publico en
general.

Procesos relacionados:
Operaciones.

NOMBRE DEL PROCESO: PRODUCCION DE JABON
ARTESANAL

Propdsito: Cumplir con los requerimientos del cliente, adquiriendo un jabén de Calidad

Duefio del proceso: Jefe de produccion

Indicadores: N° de jabon distribuido

Elementos de entrada

Actividades

-Jabdn artesanal con
aditivos, esencias y aceites
naturales de excelente
Calidad, con la mas alta
variedad, cumpliendo los

requerimientos del cliente.

trabajador.

produccién.

-Asignacion de la tarea a cada

-Limpieza y desinfecciéon de los

equipos antes de que empiece la

-Registro de ventas.

Elementos de

-Cumplimiento de las
condiciones para la
elaboracion del producto.
-Buena atencién al cliente.
-Libro diario de novedades.
-Relacion de ventas “Control

de ingreso de caja chica”




Proveedores: Compras,
operaciones.

Procesos relacionados:
Relacion y almacenamiento
de materia prima,
operaciones.

>

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano, herramientas y
equipos de produccion, teléfono.

CICLO PHVA

P H
Planificar la Hacer
elaboracion del mantenimiento
producto de los equipos
aplicando las antes de que
buenas empiece la
practicas de produccién.
produccién.

\% A
Verificar el Actuar con los
producto equipos
empacado. necesarios.

=

Clientes: Publico en
general.

Procesos relacionados:
Seguimiento y satisfaccién

del cliente.

Figura 27. Proceso Produccion de Jabon Artesanal

Procesos de Medicién, Analisis y Mejora

NOMBRE DEL PROCESO: AUDITORIA INTERNA

Propdsito: Establecer un proceso para realizar el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

Duefio del proceso: Coordinador de la calidad

Indicadores: Total de no conformidades, Cumplimiento de acciones correctivas y preventivas.
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Elementos de entrada Actividades

-Programa de auditoria. -Norma ISO 9001:2008
-Politica y objetivos de la -Plan de Auditoria.
calidad. -Auditorias internas.

-Manual de Gestion de la
Calidad.
-Documentos del SGC.

N

-Ficha de Observaciones.

Elementos de

-Informe de Auditoria.
-Reporte de no Conformidad.
-Minutas de reunién de

apertura y cierre de la

auditoria.

N

Proveedores: Coordinacion
de la Calidad.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano.

CICLO PHVA

P H
Planificar la Hacer gestiones
elaboracién de | de Calidad a
los informes de | beneficio del
auditoria producto a
interna. elaborar.

\% A
Verificar la Actuar con las
normativa a herramientas
implementar. necesarias.

Clientes: Sistemas de
Gestién de la Calidad.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 28. Proceso Auditoria Interna

NOMBRE DEL PROCESO: SEGUIMIENTO Y MEDICION

DEL PRODUCTO

Propdsito: Establecer las actividades para el seguimiento y medicién del producto del Sistema

de Gestion de Calidad.

Duefio del proceso: Coordinador de la Calidad

Indicadores: Todos los indicadores definidos para los procesos de la elaboracién del producto.

Elementos de entrada

Actividades

-Requisitos del producto en
del

realizacion.

las
de
-Requisitos de los clientes.

todas etapas

proceso

-Seguimiento y medicién segun lo
establecido por el
Calidad. Politica de la Calidad y

plan de la

objetivos de la misma.
-Seguimiento y medicion de la

satisfaccion del cliente.

Elementos de

-Decisiones 'y  acciones
relacionadas al control vy
mejora del producto.
-Estado de No

Conformidades.

-Informes de Gestion.




Proveedores: Todas las
areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

>

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano.

CICLO PHVA

P
Planificar el
seguimiento en
la elaboracion

H
Hacer
evaluacion de
los indicadores

del producto. de gestion.

\% A
Verificar la Actuar con los
normativa a equipos e
implementar. instrumentos

necesarios.

=

Clientes: Publico en
general.

Procesos relacionados:
Almacenamiento de materia
prima, produccion,
operaciones.

Figura 29. Proceso Seguimiento y Medicién del Producto.

NOMBRE DEL PROCESO: SEGUIMIENTO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

Propdsito: Establecer un proceso para realizar el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

Duefio del proceso: Gerente de operaciones

Indicadores: Grado de satisfaccion del cliente

Elementos de entrada

Actividades

-Encuesta de satisfaccion
del cliente.

-Buzdn de sugerencias.

-Determinacion de las expectativas
de los clientes.
-Mediciones indirectas de la

satisfaccion del cliente.

Elementos de

-Informacion para definir e
Andlisis de
SGC,

implementar:
datos, Mejoras del

otros.




Proveedores: Coordinacion
del area.

Procesos relacionados:
Comunicacion con el cliente.

>

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer buzén de
encuestas a sugerencias
clientes para medir el
potenciales. grado de

Calidad de la
empresa.

\% A
Verificar la Actuar
normativa a cumpliendo los
implementar. requerimientos

del cliente.

=

Clientes: Publico en
general.

Procesos relacionados:
Gestion de la Calidad,
Revisién por la direccion.

Figura 30. Proceso Seguimiento y Satisfaccion del Cliente

NOMBRE DEL PROCESO: SEGUIMIENTO Y MEDICION
DE LOS PROCESOS

Propdésito: Establecer las actividades para el seguimiento y medicién de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Duefio del proceso: Coordinador de la calidad

Indicadores: Grado de satisfaccion de los clientes

Elementos de entrada

Actividades

SGC.

reunion

-Procesos del
-Minutas de
relacionadas a procesos del
SGC.

-Seguimiento y medicién segun lo
establecido el plan de la calidad,
politica, objetivos.
-Evaluacion de los indicadores de

Gestion.

Elementos de

-Reportes de Inspeccion.
-Decisiones 'y  acciones
relacionadas al control y

mejoras de los procesos.

-Informes de Gestién.




Proveedores: Todas las
areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

>

Recursos: Equipos y materiales de
oficina, talento humano.

CICLO PHVA

P
Planificar
minutas
relacionadas al
SGC.

H
Hacer
inspecciones
definidas en los
procesos.

\%
Verificar los
estados de No
Conformidades.

A
Actuar
evaluando los
indicadores de
gestién.

=

Clientes: Publico en
general.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 31. Proceso Seguimiento y Medicion de los Procesos

NOMBRE DEL PROCESO: MEJORA CONTINUA

Propdsito: Establecer procesos para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion

de Calidad.

Duefio del proceso: Coordinador de la Calidad

Indicadores: Cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas del Sistema de Gestion de

Calidad

Elementos de entrada

Actividades

-Politica y objetivos de la
Calidad.

-Resultados de: Auditorias,
Analisis de datos.
-Mejoras propuestas en el

informe de Gestién.

-Reuniones

de Gerentes,

Coordinadores y Jefes de areas.

-Formacioén de Equipos de Mejora.

Elementos de

-Decisiones y acciones para
la mejora de la eficacia del
SGC.




Ca

> »

Proveedores: Todas las Recursos: Equipos y materiales de Clientes: Publico en

areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

Figura 32. Proceso Mejora Continua

oficina, talento humano.

CICLO PHVA

P H
Planificar Hacer formacién
auditorias de equipos de
internas. mejora.

\% A
Verificar los Actuar
informes evaluando los
presentados indicadores de
por los jefes gestion.
del dreaala
junta directiva.

general.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.

NOMBRE DEL PROCESO: ANALISIS DE DATOS

Propdsito: Establecer las actividades para el analisis de los datos generados por las actividades
de seguimiento y medicién de los procesos, satisfaccion del cliente, resultados de auditorias y
otros del Sistema de Gestion de Calidad.

Duefio del proceso: Coordinador de la calidad

Indicadores: Estado de los indicadores de gestion

Elementos de entrada

Actividades

-informacién y datos sobre
resultados de: Satisfaccion
del cliente, auditorias

internas.

Gestion.

-Evaluacién de

Indicadores de

Elementos de

-Satisfaccion  del cliente.
-Desempefio de los
proveedores.

-La conformidad de los

requisitos de los servicios.




> »

Proveedores: Gerente y Recursos: Equipos y materiales de Clientes: Publico en
coordinador del area. oficina, talento humano. general.
Procesos relacionados: Procesos relacionados:
Todos los procesos. Revision por la direccion.
CICLO PHVA
P H
Planificar Hacer
Reporte de evaluacion de la
indicadores de | satisfaccion del
gestion. cliente.
\ A
Verificar el Actuar en la
desempefio de conformidad de
los los requisitos
proveedores. del cliente.

Figura 33. Proceso Andlisis de Datos

Andlisis de los procesos

Una vez analizados los procesos actuales con respecto a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, aunado al problema de Empaquetado y Cortado del
Jabon elaborado en dicha empresa (procesos necesarios para gestionar la
calidad), se procedi6é a considerar la propuesta antes descrita de un Sistema de
Gestidon de la Calidad en la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A.
(DISERVENCA), el cual tiene la finalidad de estimar las actividades necesarias
para el logro de los objetivos trazado.

Alcance
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Determinar las actividades necesarias para la implementacion de un
Sistema de Gestibn de Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO
9001:2008 en la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela, C.A.
(DISERVENCA).

Objetivo General

Proponer un sistema de gestion de calidad, basado en la Norma ISO
9001:2008, en la Empresa Distribuidora y Servicios Venezuela C.A
(DISERVENCA), ubicada en Carvajal, estado Trujillo.

Factibilidad

Se presentd la propuesta ante la directiva de la Empresa Distribuidora y
Servicios Venezuela, C.A. (DISERVENCA). Se evidencio interés en la
Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la normativa
ISO 9001:2008. La organizacion esta consciente de las ventajas que presenta
esta propuesta para el logro de sus objetivos, sin embargo, la implementacion
de la propuesta estara sujeta a la capacidad econdmica de la empresa,
requerida para implementar un Sistema de Gestién de Calidad, basado en la
Norma ISO 9001:2008, por lo tanto, quedara de parte de la Empresa llevar a

cabo dicho plan.

CONCLUSIONES GENERALES

El primero de los objetivos especificos era diagnosticar la situacién actual de la
empresa, y conocer asi cuales eran las condiciones en las que realmente se
encontraba, para el mismo, se implement6 el uso de la matriz FODA, analizando
sus cuatro variables, y encontrandose entre sus debilidades que la empresa no

aplicaba ningun tipo de gestién para la calidad de su producto, y no se apegaba
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a ninguna normativa establecida para el seguimiento y medicién del grado de

satisfaccion del cliente.

El segundo objetivo, puesto que se determind la falla a través del diagnostico
general de la empresa, se pretendia conocer el grado de cumplimiento de la
misma, respecto a la normativa ISO 9001:2008, como base para evaluar si la
empresa estaba cumpliendo con los requisitos de esta normativa, la informacion
se recopilo, a través de preguntas dicotdmicas, evaluando las ultimas 5 partes
de la normativa ISO. Se realiz6 un instrumento en forma de lista de verificacion,
y se evalud su confiabilidad posteriormente a través de un célculo de Kuder
Richardson dando como resultado 83 % de confiabilidad.

Como respuesta al objetivo general del presente trabajo de investigacion, se
propuso en el capitulo V el disefio de una propuesta para la empresa
Distribuidora y Servicios Venezuela, DISERVENCA. La aplicacion de un sistema
de gestién de calidad, con un enfoque basado en procesos a través de un
estudio profundo y minucioso de la normativa 1ISO 9001:2008. El sistema esta
compuesto principalmente por cuatro grupo de procesos donde se evalua la
mejora continua aplicando el ciclo de Deming, y las bases establecidas para
seguir y cumplir los requisitos de los sistemas de gestion, estas areas incluyen:
Procesos para la gestién de una organizacion, procesos para la gestion de los
recursos y de apoyo, procesos de la realizacion del servicio o producto, y por

altimo los procesos de medicion, analisis y mejora.

RECOMENDACIONES

» La comunicacion asertiva es la clave del éxito en cualquier ambito
empresarial y personal, es por ello, que la alta directiva de la empresa
DISERVENCA, debe mantener a su personal siempre informado de todos

los cambios que se pretendan realizar, lograr que cada trabajador tenga
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un sentido de pertinencia y esté dispuesto a seguir la filosofia
empresarial.

» Dentro de la empresa se debe generar un mejor enfoque en cuanto a la
satisfaccion del cliente, para ello es necesario hacer que el cliente se
involucre mas en la manera en que quiere que el producto sea realizado,
a través de recomendaciones.

» Se deberia implementar un mejor sistema de cortado y empaquetado de
producto debido a los cuellos de botella que genera, es por ello que este
sistema de gestion de calidad permite de una manera facil identificar los
procesos con fallas para asegurar la mejora continua a través del ciclo

PHVA. Planear. Hacer. Verificar. Actuar.
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ANEXOS

ANEXO 1: tabla de conversion para el calculo de Kuder Richardson.

4. sistema de gestion de la calidad.

O | |O |0

=)

[k |O |0

G |W|N |-

0

o

0

S = I=N =N =

|k |O |0 |0

Lok |o|o
Rk koo

ko |o

= |O|O0 |0 |0

O |O|»r|O|O

ROk |k |k

o|O|O0 |0 |O

Continuacion de ANEXO 1

Sujetos
1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
2 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1
4 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0

Continuacion de ANEXO 1

1 1 0 0 0 0 5 0,2 0
2 0 0 0 0 0 7 0,2 0
3 0 1 0 0 1 13 0,4 0
4 0 0 0 0 1 7 0,2 0
5 1 0 1 1 1 14 0,5 1
ANEXO 2: tabla de conversion para el calculo de Kuder Richardson.
5. Responsabilidad de la direccién
ITEM | ITEM | ITEM |ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
sujeto|30 |31 |32 |33 (34 (35 (36 (37 |38 (39 |40 (41 (42
1|1 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 0 0
21 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 0 0
3(0 0 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
41 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 1
5(1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0
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Continuacion ANEXO 2

ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM [ITEM |[ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM
43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55
0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0
0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 0
0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0
0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0
0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0
Continuacion ANEXO 2
ITEM [ITEM |[ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM |ITEM
56 57 58 59 60 61 62 63 64 total |Promedio | Condicidn
0 1 0 0 0 0 0 0 0 10 0,3 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 0,2 0
0 0 0 0 0 0 1 0 0 7 0,2 0
1 1 0 0 1 0 0 1 0 16 0,5 1
0 0 1 1 0 1 1 1 1 17 0,5 1
ANEXO 3: tabla de conversion para el calculo de Kuder Richardson.
6. Gestion de los recursos
sujeto ITEM 65 ITEM 66 ITEM 67 ITEM 68 ITEM 69 ITEM 70
1 0 1 0 0 0 0
2 0 1 0 1 0 0
3 1 0 1 1 0 1
4 0 1 1 0 1 1
5 0 1 0 0 1 1
Continuaciéon ANEXO 3
ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
sujeto| 71 72 73 74 75 76 77 | total | promedio | condicion
1 0 0 0 0 0 1 1 3 0,2 0
2 0 1 0 1 0 0 1 5 0,4 0
3 0 1 1 1 1 1 0 9 0,7 1
4 0 1 0 1 1 0 0 7 0,5 1
5 0 0 0 0 0 0 0 3 0,2 0
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ANEXO 4: tabla de conversion para el célculo de Kuder Richardson.

7. Elaboracion del producto

ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
sujeto|78 |79 (80 (81 (82 (83 (8 (8 (8 |87 |88 (89 |90
1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1
2 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1
3 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1
4 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1
5 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1
Continuacion ANEXO 4
ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
sujeto[91 |92 (93 |94 |95 (96 (97 (98 |99 [100 |[101 |102 |103
1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0
2 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0
3 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 1 0
4 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0
5 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0
Continuacion ANEXO 4
ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
sujeto|104 |105 [106 |107 (108 (109 |110 |111 (112 |113 |114 (115 |116
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Continuacion ANEXO 4
ITEM | ITEM | ITEM | ITEM |ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM |ITEM | ITEM | ITEM
sujeto|117 118 [119 [120 (121 |[122 |123 |124 |125 |126 |127 |128 |129
1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0
3 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0
4 0 1 1 0 0 1 0 0 0 1 0 1 1
5 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Continuaciéon ANEXO 4
sujeto | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
130 |131 (132 |133 [134 (135 |136 [137 (138 |139 (140 |141 |142
1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0
2 0 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0
3 1 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1 0 1
4 0 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 0
5 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0
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Continuacion ANEXO 4

sujeto | ITEM | ITEM |ITEM [ITEM |ITEM |ITEM [ITEM |ITEM |ITEM [ITEM |ITEM |ITEM |ITEM
143 (144 |145 |146 |147 |148 |149 (150 |151 |152 |153 |154 |155
1|0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
2|1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0
311 0 1 0 0 1 0 0 1 1 0 1 0
411 1 0 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1
50 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Continuacion ANEXO 4
sujeto | ITEM | ITEM | ITEM |ITEM |[ITEM |ITEM |ITEM [ITEM |ITEM [ITEM |ITEM |ITEM |ITEM
156 |[157 |158 |159 |160 |161 (162 (163 |164 |165 |166 |167 |168
1o 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1
210 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1
3|0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1
411 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0
5(0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 0
Continuacién ANEXO 4
sujeto | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM |ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
169 (170 |171 |172 |173 (174 (175 (176
1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 1 0 0 0 1
3 0 1 1 1 0 0 1 1
4 1 1 0 1 1 1 0 1
5 1 1 0 0 0 1 0 0
Continuacion ANEXO 4
sujeto |ITEM ITEM ITEM
177 178 179 TOTAL promedio condicién
1 0 1 0 28 0,3 0
2 0 1 0 37 0,4 0
3 0 1 1 45 0,4 0
4 1 1 1 48 0,5 1
5 0 0 1 34 0,3 0
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ANEXO 5: tabla de conversion para el calculo de Kuder Richardson.
8. Medicion, Analisis y Mejora
Continuaciéon ANEXO 5
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sujeto
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Continuacion ANEXO 5
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1
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Continuacion ANEXO 5
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ANEXO 6: suma de los totales por cada fila correspondiente a los participantes

para cada indice, y luego promediando las mismas para obtener una media de

respuesta tanto afirmativa como negativa.

Total Promedio General
por sujeto

12,0

14,6

19,0

20,4

16,0

ANEXO 7: Suma del promedio total de cada filas asignada a cada sujeto en los
5 indices de la normativa ISO 9001:2008
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