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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene la finalidad de disefiar un sistema de gestién de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa VIHU BY BELIS GROUP en el sector
privado, ubicada en Ciudad Guayana, empresa dedicada a la arquitectura, ingenieria,
administracion de obras y mantenimientos, construccion y todo lo que de su ramo se deriva, el
sistema de gestion de la calidad busca mejorar su rendimiento y desarrollo de los elementos que
los conforman. La investigacion desarrollada es tipo proyectiva, ya que busca construir una
solucién que sea la mas iddnea para el objeto en estudio. Las técnicas de recoleccion de datos se
desarrollaron mediante entrevistas informales, anélisis de informes técnicos y encuestas. El estudio
partié con la determinacion de la situacion actual de la empresa, llevandose a cabo mediante una
lista de verificacion, para luego proceder a la caracterizacion de todos los procesos desarrollados
diariamente en la misma. Al tener esta informacion recopilada y analizada para documentarla, se
establecen primero de manera concreta los requerimientos necesarios para la implementacion del
sistema. El sistema de gestidn de calidad fue disefiado siguiendo los lineamientos de la norma ISO
9001: 2015 para su eficaz adecuacion y se baso principalmente en la formulacion de un manual de
procedimientos para que una vez planteado, se proceda a la implementacion del sistema de gestion
de calidad siguiendo siempre un cronograma de ejecucién previamente establecido.

Palabras clave: calidad, solucion, caracterizacion, procesos, requerimientos,
implementacion, adecuacion, formulacion, manual, cronograma.
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INTRODUCCION

La busqueda, mejora, optimizacion y desarrollo de los sistemas de gestion de calidad,
ambiente, seguridad y salud ocupacional se realiza dentro de las organizaciones para mejorar
el rendimiento de sus actividades. Estas acciones van dirigidas especialmente al recurso
humano y capacidad de respuesta que estos brindan a los constantes cambios que ocurren en
las normas que rigen los requisitos de un sistema de gestion de calidad, buscando el
mejoramiento continuo de los procesos para brindar no solo altos niveles de productividad
en la corporacion sino un alto grado de confiabilidad en el punto final de generar niveles
satisfactorios de los clientes. Las organizaciones estan integradas por personas que tienen
como finalidad el cumplimiento de ciertas metas y el logro de objetivos que las llevara a un
nivel de satisfaccién y posicionamiento. En los tiempos que vivimos, las empresas se
enfrentan a una gran apertura de mercados, donde competir se ha convertido en la causa
primordial para llegar al incremento de sus niveles de productividad a la par de un

incremento en la calidad de sus productos y/o servicios.

Los sistemas de gestion de las empresas se ven impactados de gran manera por los
cambios y actualizaciones que suceden en esta materia, en este contexto la empresa Vihu by
Belis Group ubicada en la carrera Antillas, Torre Empresarial Camcaroni, Chilemex piso 5
en puerto Ordaz, Ciudad Guayana, Edo. Bolivar, zona postal 8050, como empresa encargada
de arquitectura, ingenieria, administracion de obras y mantenimientos, construccion y todo
lo que de su ramo se deriva, con la finalidad de mejorar su rendimiento y desarrollo de los
elementos que conforman para desarrollar su sistema de gestion, pensando en su expansion
corporativa y crecimiento en los mercados en estos tiempos de escases hacen que el manejo

deficiente de los recursos no sea un recurso sino una necesidad.

Dentro de lo que es el principio de mejora continua y actualizacion de los sistemas,
es muy importante mantener un sistema que permita alcanzar logros y objetivos
corporativos, estratégicos e individuales de la organizacion tomando en cuenta la
certificacion por la constante evolucion y apariciones de nuevos instrumentos tecnoldgicos

y medios de informacion.



Siguiendo este principio se plantea desarrollar en este trabajo de investigacion el
sistema de gestion de la calidad a nivel corporativo de la empresa BELIS GROUP C.A., con
la finalidad de conocer de forma sistematica las debilidades e implementar la metodologia
que desarrolle todos los aspectos relacionados con el proceso de la empresa. Por tanto, este
estudio se limita al disefio un sistema de gestion que agrupe el cumplimiento y las exigencias
de lo establecido por las normas ISO 9001:2015.

Para este proyecto de investigacion, se presentara a traveés de una estructura de trabajo
desglosada en los capitulos descritos a continuacion: Capitulo I, se desarrolla el problema.
El Capitulo Il, se presenta el marco teodrico. ElI Capitulo I, se presenta el Marco
Metodologico. En el Capitulo IV, se hace una breve descripcion de la empresa BELIS
GROUP C.A. En el Capitulo V, se presenta el analisis y resultado de la investigacién. En el
Capitulo VI, se presenta la propuesta del trabajo de investigacion. En el Capitulo VII, se

presenta las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se presentan las referencias bibliogréaficas relacionadas con la

investigacion realizada.



CAPITULO I

EL PROBLEMA
Planteamiento del problema

BELIS GROUP, C.A. es una empresa ubicada en carrera Antillas, Torre Empresarial
Camcaroni, Chilemex piso 5 en puerto Ordaz, Ciudad Guayana, Edo. Bolivar, fundada en
2019 dedicada principalmente a la arquitectura, ingenieria, administracion de obras y

mantenimientos y construccion, satisfaciendo las exigencias y necesidades de sus clientes.

Dicha empresa ha podido establecer oficinas, sucursales, agencias o representaciones

acreditadas en cualquier lugar de la republica Bolivariana de VVenezuela o en el exterior.

A finales del 2019 BELIS GROUP, C.A. empieza a trabajar con méas fuerza en el
proyecto de tener sus propias oficinas en la zona, con la intencion de brindar su servicio a
los trabajadores de las diferentes empresas de la organizacion BELIS GROUP, C.A. y
foraneos, mejorar su calidad de vida, proporcionandoles servicios a un costo accesible;
posterior a su materializacién se establecen abriendo sus puertas el 17 de febrero del 2019
con objetivos bien especificos tales como: un servicio al cliente bajo un enfoque distinto y

especializado.

Desde sus inicios, BELIS GROUP, C.A. ha tenido un desempefio favorable ante sus
clientes, sin embargo, debido a las dificultades por las que esta pasando nuestro pais en estos
momentos a nivel econdémico, social y politico, ha tenido que superar todo lo que se ha
presentado en su entorno, lo cual ha generado conflictos tales como: retrasos en
cumplimiento de entrega a los clientes, esto se debe a la ausencia de planificacion y control
de operaciones, lo que ha afectado la capacidad de la empresa para atender nuevos proyectos

a nivel de empresas que solicitan los servicios de encargo y en grandes cantidades.

La empresa busca implementar la calidad en los procesos de tal forma que se
garantice la satisfaccion del cliente ademés del cumplimiento de los requisitos
reglamentarios y legales relativos a sus actividades. La organizacion busca garantizar de

forma eficiente los servicios e instalaciones que satisfagan tanto los requisitos de sus clientes



como los reglamentos aplicables, y por otro, la de mejorar continuamente a través de los
procesos de medicion, seguimiento y mejora continua. Con la Implementacion de un Sistema
de Gestidn de Calidad la organizacion pretende consolidar los procesos que componen sus
actividades y mejorar la eficacia de los mismos, obtener un aumento de rentabilidad tanto

econdémica como también mejorar la competitividad de la empresa en el mercado.

Por otra parte, se necesita un sistema de gestion de calidad que garantice la efectiva
y eficiente utilizacion de los recursos materiales, econémicos, humanos y de tiempo para
asegurar los objetivos, evidenciar el control de las mejoras continuas y estandarizar sus
operaciones en concordancia con la corporacion. La falta de indicadores en muchos de sus
procesos les retarda gran parte de los proyectos que se llevan a cabo, pierden el control en
los procesos, sobre todo los que tienen que ver con costo e insumo; las planificaciones son
circunstanciales por lo que se necesitan indicadores gestionadores para evitar las fallas que

puedan aparecer.

La presente investigacion es de vital importancia ya que la necesidad de plantear la
evaluacion de los procesos de esta empresa, en base a la norma ISO 9001:2015 incidira en
la mejora de los mismos, ya que mediante su analisis se podra establecer los estandares a
seguir, en beneficio de la organizacion y su plan estratégico de negocio, esto con el fin de

que la empresa pueda continuar siendo una de las compafiias mas prometedoras en su ramo.

Es por ello que se decidio realizar la propuesta del desarrollo del sistema de gestion
basado en la Norma ISO 9001:2015 ™ Sistemas de Gestion de la Calidad- Requisitos ”, para
la empresa BELIS GROUP, C.A. con la idea de controlar de manera efectiva el
cumplimiento de los compromisos con los clientes, mejorar los rendimientos de tiempo,

materia prima y talento humano y la garantia constante de la disponibilidad.

El estudio esta orientado a desarrollar acciones y estrategias que mejoren la gestion
de laempresa BELIS GROUP, C.A. Este planteamiento permite la formulacién de una serie

de interrogantes como:

¢Cual es la situacién actual del sistema de gestion con la finalidad de conocer el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, en la empresa BELIS GROUP, C.A.?

4



¢Cuales deben ser los objetivos estratégicos que la empresa BELIS GROUP, C.A.

debe tener para alcanzar la estandarizacion de sus procesos?

¢Se pueden definir los recursos y responsabilidades dentro de la organizacién para la

ejecucion y gerencia efectiva del plan de mejora que sea propuesto?
¢Qué impacto tendra la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la
Norma I1SO 9001:2015 en la empresa BELIS GROUP, C.A.?
Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General
Establecer un sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 en BELIS
GROUP, C.A. ubicada en puerto Ordaz, Estado Bolivar
1.2.2 Objetivos Especificos

1. Describir la situacién actual de la gestion corporativa que se lleva a cabo en la empresa
BELIS GROUP, C.A. afin de conocer el nivel de adaptacion de sus procesos con las normas
ISO 9001:2015.

2. Caracterizar los procesos involucrados en la empresa para adecuarlos a las

especificaciones de la norma 1SO 9001:2015, enfocado en el mejoramiento continuo.

3. Determinar los lineamientos para la gestion de sistemas de calidad en la empresa BELIS
GROUP, C.A. para la adecuacién a la 1SO 9001:2015.

4. Desarrollar la documentacion del sistema de gestion de la calidad, a fin de implementar

las bases para el manual destinado a su revision y ejecucion.

5. Formular un Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa BELIS GROUP, C.A. bajo
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

6. Establecer un Plan de implementacion para el sistema de gestion de la calidad a nivel
corporativo en la empresa BELIS GROUP, C.A.



Justificacion de la Investigacion

Estar certificado bajo la Norma ISO 9001:2015 es una oportunidad que las grandes
organizaciones que producen en diferentes frentes deben aprovechar por el alto nivel de
competitividad que se presentan hoy en los mercados globalizados, tener un sistema de
gestion certificado incluye prestigio y confianza, asi como la satisfaccion en las necesidades
de los clientes que buscan proveedores con amplitud de respuesta e innovacion para los altos
estandares de sus demandas. Es asi como las organizaciones productivas del parque
industrial de Guayana han buscado la certificacion de sus sistemas de calidad, seguridad y
salud ocupacional por las bondades y facilidades que ofrece la zona para realizar la
distribucion y ser vitrina de sus productos y asi generar las riquezas suficientes para el
crecimiento y desarrollo sostenible. El presente estudio tiene como finalidad proponer el
desarrollo del sistema de gestion de la calidad orientado a mejorar las estrategias y sus
controles en la empresa BELIS GROUP, C.A. en tal sentido, contribuird a mejorar y
fortalecer las areas en diversos aspectos.

La norma 1SO 9001:2015 es un documento que estandariza el sistema de gestion de
la calidad de las organizaciones, con el propdsito de desarrollar normas homologadas en
diferentes areas de actuacion y determinar la capacidad de gestion de la empresa, en
consecuencia, a través del presente trabajo se puede conocer la situacion actual de los
procesos, permitiéndose asi buscar las oportunidades de mejora en BELIS GROUP, C.A. a

nivel general.

Otro aspecto importante de considerar es que el presente trabajo muestra una
metodologia de investigacion que si bien sigue ciertos parametros fundamentales referidos
a la aplicacion de la norma ISO 9001:2015, contiene lineamientos, que constituyen un aporte

valido para posteriores trabajos dentro de esta misma area.

En un contexto econdmico, cuando se enfocan todos los esfuerzos de la corporacion
especificamente a aquellos aspectos o areas potenciales que constituyen una oportunidad de
crecimiento, desarrollo y continuidad, se eliminan las improvisaciones y se disminuye la

incertidumbre que ha aparecido en varias oportunidades, con lo cual se evitan costos



excesivos, sobrantes o inutiles; pérdidas de recursos y de tiempo, ya que se realiza una mejor

asignacion de los mismos.

La propuesta de los lineamientos obtenida como resultado de la presente
investigacion permitira que se establezcan normativas, controles y correcciones en los
procesos que existen y en los que estan en desarrollo de tal forma que garanticen mejorar los
procedimientos de produccidn, por tal motivo laempresa BELIS GROUP, C.A. se encuentra

en labdsqueda de lograr a través de esta aplicacion, excelentes resultados en sus operaciones.

Alcance

Haciendo uso de la informacién obtenida para la elaboracion del presente trabajo, se
considera el disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa BELIS GROUP,
C.A. especificamente ubicada en carrera Antillas, Torre Empresarial Camcaroni, Chilemex
piso 5 en puerto Ordaz, Ciudad Guayana, Edo. Bolivar en concordancia con lo establecido
en la ISO 9001-2015 considerando la implementacién de la norma para la mejora continua

de la empresa.

Se contempla la evaluacion, descripcién y caracterizacion de los procesos, asi como
también el desarrollo de los documentos para el sistema de gestion de calidad, la
determinacion de los lineamientos para la mejora de gestion de calidad y el estudio y
descripcion del manejo de la gestion corporativa

Limitaciones

En el desarrollo del presente Trabajo de Grado estuvieron presentes distintos

aspectos que pudieron dificultar el avance de dicho trabajo de una manera fluida.
Entre estos aspectos se pudieron observar los siguientes:

o Falta de tiempo para la realizacion de esta investigacion en la organizacion

o Falta de acceso a la informacion de la empresa BELIS GROUP, C.A.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

El marco tedrico es una parte indispensable en cualquier proyecto ya que, es la parte
del trabajo donde se pueden plasmar con mayor profundidad diferentes concepto
previamente estudiados y expuestos distintos autores o investigadores relacionados con el
problema.

"Es un compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que describen
el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de estudio. Nos

ayuda a documentar cdmo nuestra investigacion agrega valor a la literatura
existente." (Hernandez, Fernandez y Baptista; 2007, p.64)

Teniendo en cuenta la definicion anterior, se estructurd el marco teérico de manera
tal que primero se analizan los antecedentes ya que son una recopilacion de proyectos
relacionados con el caso de estudio expuesto para luego proseguir a estudiar las bases
teoricas para entender todos los conceptos en los que se basa la investigacion y finalmente

se definen las bases legales segun las cuales se trabajara en este caso.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Hernandez, M y Pérez, C (2002), “Disefio de sistemas de control ¢ indicadores para
la Gestion de Calidad y Nivel de Servicio para una empresa de Tecnologia de la Informacién

y Telecomunicaciones”.

El objetivo principal de esta investigacion fue conocer con profundidad las causas
que desarrollan fallas en el desempefio de la empresa para luego proceder a manifestar
recomendaciones que se puedan poner en practica para aumentar la eficacia de la Unidad y

asi tener una buena gestion en las tareas diarias.

Para desarrollar dicho proyecto fue necesario diagnosticar la situacion actual de la
empresa a nivel de gestion de calidad para luego proceder a disefiar la metodologia y un
sistema propuesto para la misma; de esta investigacion se pudo analizar el nivel de

estructuracion de su Trabajo de Grado, especificamente cuando se habla de la presentacion



de la empresa y el analisis de la empresa ya que se pudo tomar como ejemplo dicho analisis

para implementarlo en este Trabajo de Grado.

Fontalvo, Vergaray De la Hoz (2012). “Evaluacion del impacto de los sistemas de
gestidn de la calidad en la liquidez y rentabilidad de las empresas de la Zona Industrial Via
40”.

En el desarrollo de esta investigacion se logré implementar una metodologia para
estimar la importancia del sistema de gestion de calidad en la rentabilidad. De esta manera,
las empresas que ya son certificadas por 1SO 9001 expusieron sus estados financieros en la
Céamara de Comercio de Barranquilla

Se utiliz6 andlisis discriminante para realizar una valoracion detallada de las
empresas, tomando y definiendo las variables dependientes e independientes que permitieron
reducir la varianza dentro de los grupos y maximizar la varianza entre los grupos, para lo
cual fueron indicadores usados. indicadores de liquidez y rentabilidad; y se evalud el
desempefio de las empresas certificadas, con el fin de analizar la relacion entre los procesos

de calidad y el impacto de los indicadores financieros seleccionados.

El presente trabajo de investigacion es de gran utilidad para sustentar la justificacion
de implementar un SGC en la empresa BELIS GROUP, C.A. al confirmar que el Sistema de
Gestion de la Calidad al ser implementados permiten reducir los costos de operacion e
incrementan la productividad de las empresas.

Rivero, N. (2008). “Plan estratégico para el mejoramiento de la gestion de la calidad
de un producto de una empresa de bebidas. Articulo de la Revista Universidad, ciencia y
tecnologia” (Vol. 12. N° 48, p. 183 — 190).

Al leer el proyecto se pudo analizar que entre las conclusiones se dice que este plan
para el mejoramiento de la gestion de la calidad permite determinar la productividad sobre
la incidencia de la empresa, por otro lado, para definir las estrategias y objetivos anuales y

estimar los indicadores para un mayor control en las actividades de gestion diaria.



Esta investigacion se tomé como ejemplo para diagnosticar el ambiente de la empresa

a nivel interno.

Gonzélez, A. (2008). “Disefio de un sistema de gestion de la calidad con un enfoque
de ingenieria de la calidad. Articulo de la revista Industrial” (Vol. XXIX, N° 3, p. 1 — 6).

2.2. Bases tedricas

(13

Arias (2006) define las bases teoricas como “... se refieren al desarrollo de los
aspectos generales del tema, comprenden un conjunto de conceptos y proposiciones que
constituyen un punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fenémeno o

problema planteado.”

Normas ISO

La norma 1SO 9001 (International Organization for Standardization). Es una norma
internacional elaborada por la organizacion internacional para la estandarizacion (1SO) que
se aplica a sistemas de gestién de calidad de organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo
excelente para la mayoria de la calidad de los productos y servicios, asi como de la
satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se
interesan por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus
productos o servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por
tanto, las normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las
organizaciones.

Segln Norma ISO 9001:2015 “es una federacion mundial de organismos nacionales
de normalizacion (miembros de la 1SO). El trabajo de preparacion de las normas

internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO”.
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Normas I1SO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 es la base del sistema de gestion de la calidad SGC. Es
una norma internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con
los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores
que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa
seleccionada disponga de un buen SGC.

La Norma ISO 9001:2018 fue revisada y actualizada en 9001:2015 para poder
reflejar ciertas evoluciones provocadas por los cambios en el mundo. Su esencia misma
gueda incambiada, sigue siendo su objetivo el de satisfacer al cliente con la conformidad de
productos y servicios proporcionados. Sobresale una importancia mayor dada el rol realizado
por la direccion en cuanto a la eficacidad del sistema de gestion de calidad. Tres evoluciones
mayores intervienen:

* El enfoque en procesos sigue siendo lo importante de la norma ISO 9001,
permitiendo asi a las organizaciones planificar sus procesos e interacciones, este
enfoque incorpora el ciclo PHVA e integra el pensamiento basado en riesgos.

» Se integra el pensamiento basado en riesgos, prevenir que cosas malas sucedan y
aprovechar oportunidades de lo bueno. Reconociendo asi que no todos los procesos
tienen el mismo impacto en la capacidad de la organizacion en la entrega de
productos o servicios conformes.

» Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), en espafiol Planificar-HacerVerificar-Actuar
(PHVA). Cada proyecto, mision, proceso y actividad deben de ser gestionadas con
este método, permitiendo asi a las organizaciones asegurarse por un lado de que sus
procesos cuentan con recursos y sean gestionados adecuadamente y por otra parte de
que las oportunidades de mejora sean determinadas y de que se actle en

consecuencia.
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Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

La estructura de las clausulas se ve diferente, pero al mismo tiempo tiene una
estructura de clausulas idénticas a la nueva ISO 14001, esto es un esfuerzo de armonizacion.
En efecto, otro cambio importante ha sido que ISO ha optado por que los diferentes sistemas
de gestion se “vean-toquensientan” igual. Reflejado en el anexo SL.

Esto permitira a las organizaciones que opten por implementar diferentes Normas
ISO, siendo una entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su
cumplimiento. Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de gestién de la calidad
adaptados a la norma ISO 9001, estas normas pueden convertirse en un requisito para que
una empresa se mantenga en una empresa se mantenga en una posicion competitiva dentro

del mercado. La nueva version de la Norma se estructura asi:
* Objeto y campo de aplicacion
» Referencias normativas
* Términos y definiciones
» Contexto de la organizacion
» Liderazgo
* Planificacion
*  Apoyo
* Operacion
» Evaluacion del desempefio

* Mejora

Enfoque Basado en Procesos

12



La norma I1SO 9000 promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando
de desarrolla, implemente y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y
que gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
se pueden considerar como un proceso. Frecuentemente las actividades de un proceso
constituyen directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La aplicacion de un
sistema de procesos dentro de la organizacién, asi como su gestién puede denominarse como
“enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como su
combinacidn e interaccién. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema
de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

* Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos

» Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor

» La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de procesos

» Lamejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas.

Responsabilidad

C de la Direccion j

Medicion
Anilisis
Mejora

Gestion de
los recursos

C

uglooejsies

Realizacion

del Producto
Producto o o
Servicio Servicio

a de Gestion de

Figura 1.Modelo de sistema de gestidn basado en procesos

Fuente: Tomado de http://asegurarcalidad.blogspot.com/2010/10/modelo-de-gestion-

basado-enprocesos.htmi
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El modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos que se muestra
en la figura 1, ilustra los vinculos entre procesos. Esta figura muestra que los clientes juegan
un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere de la evaluacion de la
informacidn relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus
requisitos.

De manera adicional puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida
como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). Puede describirse como:

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

* Hacer: Implementar los procesos.

* Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y productos
respecto a las politicas, los objetivos.

» Actuar: Tomar acciones para verificar continuamente el desempefio de los

procesos.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion
y su

contexto
(4)
Satisfaccion
del cliente
Requisitos Planificacion Liderazgo Resultados
del cliente ™==—=—]p> (6) p— (5) del SGC
Proyectos y
A I Servicios
Necesidades y
expectativas
de las partes ek
interesadas clora
pertinentes (10)
(4)
Figura 2.Ciclo PHVA en la Norma ISO 9001:2015.

Fuente: Tomado de https://encalidad.blogspot.com/2017/06/el-ciclo-phva-en-la-
norma-iso-90012015.html

Plan Estratégico

El plan estratégico empresarial es una herramienta basica de mejora para cualquier

negocio. A través de este documento se expresan los objetivos empresariales que se desea

alcanzar, a medio o largo plazo, y se detalla el modo en el que se va a conseguir.

El objetivo del plan estratégico es disefiar la ruta que se va a seguir para alcanzar

metas y establecer la manera en que esas decisiones se transformen en acciones. Sin

embargo, para establecer esta ruta, antes es necesario:

* Analizar y definir las caracteristicas de la empresa

» Reflexionar sobre los puntos fuertes e identificar las posibles amenazas que puedan

suponer un problema.
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» Meditar sobre cuéles son los objetivos e la empresa y qué mejoras se deben realizar

para alcanzarlos.

Elementos del Plan Estratégico

» Presentacion: EI primer paso es definir donde estamos y donde queremos llegar
realmente. Es necesario que la empresa sepa de donde parte y qué metas quiere
conseguir para poder disefiar la estrategia méas adecuada para alcanzar sus fines.

* Mision, Vision y Valores: Estos tres elementos son la razon de ser de la empresa. A
través de ellos se definen el propdsito y la forma de trabajar de la empresa, por eso,
ningun plan estratégico debe obviar este apartado.

a. A través de la mision se describe el motivo por el que la empresa existe, cuél
es su fin, su cometido.

b. La vision define, de manera mas concreta, qué metas quiere alcanzar la
empresa en un plazo concreto.

c. Los valores, por su parte, reflejan los principios en los que se sustenta la

empresa y que seran a base de su actuacion.

Analisis de Empresay el Entorno: El disefio de estrategias para alcanzar los objetivos precisa
de un analisis previo para conocer la situacién tanto de la empresa como del entorno en el
que se ubica.

a. A través del analisis interno, las organizaciones deben indagar, de manera especial,
en los procesos que llevan a cabo. El objetivo de esta investigacion seré detectar los
aspectos positivos de la empresa, para sacar el maximo provecho, e identificar
aquellos en los que deberia mejorar.

b. El analisis externo debe ayudar a las organizaciones a conocer como los cambios
tecnoldgicos, el mercado o la situacion social, politica o economica pueden afectar,

tanto negativa como positivamente, a la situacion de su empresa.
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Para llevar a cabo estos estudios existen diversos y efectivos métodos, entre los que

cabe destacar el analisis DAFO; el diagrama de las 5 fuerzas o la matriz DGC, entre otros.

Lineas Estratégicas: En este apartado, las empresas deberian establecer las medidas que se
llevan a cabo para alcanzar las metas planteadas. Con el diagnostico inicial se han detectado
debilidades y amenazas a las que se debe dar respuesta, pero también oportunidades y
fortalezas que hay que aprovechar. Toda esta informacion recabada se debe tener presente a

la hora de formular y priorizar las lineas estratégicas que se van a llevar a cabo.

Plan de Actuacion: Cada linea estratégica se compone de diferentes planes de actuacion, que
dan vida a la estrategia definida. En esta seccion del plan estratégico, los encargados de su
elaboracion deberan definir cada uno de los planes de actuacion que se llevaran a cabo y
sefialar, de cada uno, a qué linea estratégica pertenece, qué objetivos persigue, las acciones
que se llevaran a cabo y los responsables o personas implicadas en el plan.

Evaluacion: El dltimo apartado del plan debera hacer referencia al proceso de evaluacion,
es decir qué, como y cuando evaluar, tanto el plan como de su puesta en marcha. Este proceso
es imprescindible para comprobar si se esta desarrollando el plan segun lo previsto, valorar
los resultados que se van obteniendo e introducir las modificaciones y mejoras necesarias
para alcanzar las metas.

Calidad

Segtin Norma ISO 9000:2015 “una organizacion orientada a la calidad promueve una
cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto
previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos
y servicios incluye no sélo su funcion y desempefio previstos, sino también su valor

percibido y el beneficio para el cliente.
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Satisfaccién

Segun Galgano (1993), en primer lugar, estas necesidades y expectativas del cliente
que deben ser satisfechas serian las caracteristicas que el cliente pide al especificar los
elementos de su satisfaccion de manera que nosotros conocemos todos los términos
necesarios para satisfacerla, es decir, es lo que domina como calidad requerida, que el cliente
ni siquiera piensa dandolos por descontado y que no especifica por su propia evidencia; esto
es, calidad esperada y aquella calidad que no se conoce pero que el cliente valora, y es por
tanto de naturaleza subjetiva, es la calidad latente.

En segundo lugar, es fundamental considerar que un producto puede no tener
defectos y, sin embargo, la empresa no sea capaz de venderlo en el mercado, por ejemplo,
porque el competidor ofrezca un precio mas bajo. Es decir, la opinion del cliente es
verdaderamente la que debe realmente considerar la empresa. Es decir, esperara que éste
cumpla determinadas caracteristicas con las que satisfacer sus necesidades y expectativas
correspondientes a ese nivel. Asi pues, la calidad de la empresa en este ejemplo no tiene por
qué centrarse Unicamente en ofrecer unas excelentes instalaciones, sino que se extienden

mas alla, incluyendo otros aspectos.

Calidad Quejas
Percibida del cliente

Valor Safisfaccion
Percibide del cliente

Expecialivas Fidelidad
del cliente del cliente

Figura. 3.Satisfaccion del cliente

Fuente: Extraido de www.theacsi.org
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Gestion de la Calidad

Seglin la Norma ISO 9001:2015, “son las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a localidad. Con el objetivo de orientar las
actividades de la empresa para obtener y mantener el nivel de calidad del producto o el

servicio, de acuerdo a las necesidades del cliente”.

Principios de Gestion de la calidad

Los principios de gestion de la calidad son los siguientes:

Enfoque del Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propoésito 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. El liderazgo es una
cadena que afecta a todos los directivos de una organizacion, que tienen personal a su cargo.

Si se rompe un eslabon de esta cadena, se rompe el liderazgo de la organizacion.

Participacién del Personal
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El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
La motivacién del personal es clave, asi como que una organizacién disponga de un plan de
incentivos y de reconocimientos. Sin estas dos acciones, dificilmente una organizacion podra

conseguir el compromiso del personal.

Enfoque Basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso.

El cambio reside en la concepcion de “organizacion”. Ha dejado de ser una
organizacion por departamentos o areas funcionales para ser una organizacion por procesos

para poder crear valor a los clientes.

Enfoque de Sistema para la Gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos. El fin
ultimo que se persigue es el logro de los objetivos marcados. Para ello sera necesario que la

organizacion detecte y gestione de manera correcta todos los procesos interrelacionados.

Mejora Continua

La mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta. Esa mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el

ciclo PCDA del Dr. E. Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para mejorar.
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Enfoque Basado en Hechos para la toma de Decision

Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la informacion. Lo que no se
puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un caos.

Relaciones 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. ES necesario
desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la
productividad y la rentabilidad. En las alianzas, gana tanto la organizacion como los

proveedores.

ISO 9001:2008 1SO 9001:2015

Enfoque al cliente

i

Liderazgo ‘

. Liderazgo ‘

{_ \ Participacion del personal ‘ o >
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@ Enfoque basado en procesos ‘ TN
ISO Enfoque de sistema para la | proLeses
/ gestién .l
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Figura 4.Principios de la calidad — Sistema de gestién de la Calidad

Fuente: Tomado de https://www.curso-iso-9001-2015.com/principios-de-la-calidad

Sistema de gestion de la calidad

Segun la Norma ISO 9001:2015, “un SGC comprende actividades mediante las que
la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para
lograr los resultados deseados. EI SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos
que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas
pertinentes. EI SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.

Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las
consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios”
normalizacion o estandarizacion, y se dedica a la creacion de normas o estandares para
asegurar la calidad, seguridad y eficiencia de productos y servicios, con una membresia de
164 expertos para compartir conocimientos, desarrollar estandares y mejorar la satisfaccion

del cliente a través de la aplicacion de sistemas para mejorar la calidad y garantia.

Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad

La Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define
una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacion planifica a
su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en
la misma. La Planificacion: Constituye el conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una

correcta planificacién permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:
¢A ddénde queremos llegar?
¢Qué vamos hacer para lograrlo?

¢Cbémo lo vamos hacer?
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¢ Qué vamos a necesitar?
La planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos:
Establecer el proyecto
Identificar a los clientes
Identificar los requisitos del cliente
Desarrollo del Producto
Desarrollar el proceso

Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El Recurso: Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los

objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

Los Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman los elementos de entrada en
producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificadas. Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion

y las actividades, asi como sus responsabilidades.

Los procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
detallados que se deben realizar para poder transformar los elementos de entradas del
proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si

documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si (de ahi a
que es un sistema) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion, como bien
dice Juran: Planear, Controlar y Mejorar. Para que un sistema de gestion de la calidad falle,

solo bastara con que uno de estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestion
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sobre ellos. No es posible tener un sistema de gestion de calidad sin que uno de los cinco

elementos citados anteriormente esté presente.

Beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad

La implementacion de un sistema de gestion de calidad puede traerle grandes

beneficios a una organizacion, cuando esta lo hace con un alto nivel de compromiso por

parte de la alta direccion e integrando a sus trabajadores, podra obtener muchos beneficios,

entre los cuales se pueden citar:

Aumentar la Satisfaccion de los Clientes: un SGC ayuda a que la organizacién
planifique sus actividades en base a los requisitos de los clientes y no solamente en
base a los requisitos que establezca la organizacion, por lo que la calidad se integra
en el producto o servicio desde la planificacion, conduciendo asi a que se tengan
clientes satisfechos. Hay que recordar que la calidad no es solo cumplir requisitos,
sino de tener clientes satisfechos.

Reducir Variabilidad en los Procesos: A través de un SGC podemos estandarizar los
procesos de una organizacion reduciendo asi la variabilidad que se presentan en
estos, lo cual hace que aumente nuestra capacidad de producir productos
consistentes.

Reducir costos y Desperdicios: Un SGC ayuda a crear una cultura proactiva y de
analisis de datos, por lo que a organizacion se enfoca en detectar oportunidades de
mejoras y corregir problemas potenciales, lo que conlleva a que esta tenga numerosos
ahorros en recursos.

Mayor Rentabilidad: Al SGC ayudar a la organizacion a aumentar la satisfaccion de
los clientes y reducir costes y desperdicios, su rentabilidad aumenta, produciendo asi
mayores ingresos o un mayor margen de beneficios, asi como mejor posicionamiento

en el mercado y de tener no sélo clientes satisfechos, sino leales.
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Proceso de Mejora Continua

Segun Chang, R (2003) “es un enfoque sistematico que se puede utilizar con ¢l fin
de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que prevén productos y servicios a
los clientes. Pero no resulta tan sencillo definir un proceso de mejora continua sin saber su
origen. Este surge gracias al llamado “Ciclo de la Calidad o Circulo de Calidad”, que consiste
en cuatro fases que deben seguirse infinitas veces con el objeto de conseguir la satisfaccion

total del cliente.

El ciclo de la calidad se divide en los términos “Planificar, Hacer, Verificar, Actuar”
y fue desarrollado por Walter Shewhart (1920) y popularizado pos W. Edwars Deming, por
ello también se le conoce como “ciclo Deming”. La norma 1SO 9001:2000 el ciclo PHVA

consiste en:

» Planificar: establecer objetivos y procesos para conseguir resultados de acuerdo a
los requisitos de los clientes y las politicas de la organizacion.

* Hacer: implementar procesos.

» 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.

» Actuar: tomar decisiones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

» Ciclo Deming: Es un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso
de la organizacion, y en sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacién, implementacion, control y mejora continua, tanto en

la realizacion del producto como en otros procesos del sistema de gestion de calidad.
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Figura 5.Estructura de la ISO 9001:2015 en el ciclo PHVA

Fuente: tomado de https://es.slideshare.net/UIEPGUPC/nuevos-cambios-a-las-normas-iso-
9001

Sistema
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Fabregas (2011) define un sistema como “...un conjunto de partes o elementos
organizados y relacionados que interactdan entre si para lograr un objetivo. Los sistemas
reciben (entradas) datos, energia o materia del ambiente y proveen (salida) informacion,
energia 0 materia” (p.33). es asi como un sistema es considerado como aquel conjunto de
elementos organizados que interactGan entre si y con su ambiente, para lograr objetivos
comunes, operando sobre informacion, sobre energia o materia u organismos para producir
como salida una informacion. Un sistema aislado no intercambia ni materia ni energia con

el medio ambiente.

i Responsabllidad

_de la Direccidén
<

Gestion de
Recursos ]’

ey |

Realizacion del g Medicidn,
producto. analisis y

‘ mejora.

CLIENTES CLIENTES

REQUISITOS
DE ENTRADA

DEL ALIENTE

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE 6ESTION DE
CALIDAD.

Figura 6. Conformacion de un Sistema

Fuente: Tomado de http://calidad-gestion.com.ar/boletin/63_sistema_de_gestion.html

Un sistema puede ser fisico o concreto (una computadora, un televisor, un humano)
0 puede ser abstracto o conceptual (un software). Cada sistema existe dentro de otro mas
grande, por lo tanto, un sistema puede estar formado por subsistemas y partes, y a la vez
puede ser parte de un subsistema. Los sistemas tienen limites o fronteras que lo diferencian
del ambiente.

Ese limite puede ser fisico (el gabinete de una computadora) o conceptual. Si hay

algun intercambio entre el sistema y el ambiente a traves de ese limite, el sistema es abierto,
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de lo contrario, el sistema es cerrado. El ambiente es el medio en extremo que envuelve fisica
0 conceptualmente a un sistema. El sistema tiene interaccion con el ambiente, del cual recibe
entradas y al cual se le devuelven como salidas. El ambiente también puede ser una amenaza

para el sistema.

Gestion

Seglin la Norma ISO 9001:2015 “la gestion son aquellas actividades coordinadas

para dirigir y para controlar una organizacion”.

Sistema de Gestion

Seglin 1a norma ISO 9001:2015 “es un sistema para establecer la politica y los

objetivos; y para lograr dichos objetivos”.

Proceso

El término proceso puede dar lugar a muchas dudas, confusiones, equivocaciones.
Esto es lo mas comun de lo que puede parecer a simple vista, ya que este término tiene
significados diferentes si se aplica al ambito de las normas 1SO. Incluso podria variar si

tenemos en cuenta diferentes versiones de la norma.

Segun norma ISO “los procesos son un conjunto de actividades relacionadas entre si
0 que interacttan, transformando elementos de entrada en elementos de salida. En estas
actividades pueden intervenir partes tanto internas como externas y también hay que tener

en cuenta los clientes”.
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Tipos de Procesos

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo.

Procesos Estratégicos de Conduccion

Se refiere a la direccion de la organizacién para proyectarla hacia el futuro, mantener
y mejorar la competitividad y monitorear las relaciones con el cliente y el entorno en general.
Son los responsables de emitir las guias adecuadas al resto de los procesos de la organizacion
para asegurar las respuestas a las mencionadas necesidades y condicionantes. Son procesos

destinados a definir y controlar las metas de la organizacion, sus politicas y estrategias.

Procesos Operativos o Claves

Son aquellos cuyo productos y resultados son recibidos directamente por clientes
externos de la organizacion, dan respuesta directa con el cliente; por tanto, de su efectividad
depende de la satisfaccion del cliente. Son procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccién

del cliente.

Procesos de Soporte 0 Apoyo

Son aquellos que soportan la ejecucién de los procesos de valor, es decir, que su
producto o resultado es recibido por otro proceso o por otra area de la organizacion o lo que
es lo mismo por un cliente interno. Proveen a la organizacion todos los recursos necesarios,

en cuanto a personas, maquinarias, materia prima, para a partir de los mismos poder generar
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el valor afiadido deseado por los clientes. Son los procesos no directamente ligados a las
acciones de desarrollo de las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el

nivel de los procesos operativos.

Son procesos de apoyo, por ejemplo:

» Control de la documentacion Auditorias Internas.
* No conformidades, correcciones y acciones correctivas.

» Gestion de productos no conformes, gestion de equipos de inspeccion, medicion y

ensayo, etc.

Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision de la organizacion.

Diagramas de Operaciones y Procesos

La gréfica del proceso operativo o diagrama de operaciones de proceso muestra la
secuencia cronoldgica de todas las operaciones, inspecciones, tiempos permitidos y
materiales que se utilizan en un proceso de manufactura o de negocios, desde la llegada de
la materia prima hasta el empaquetado de un producto terminado. Ademas, se incluye la
informacidn que se considera deseable para el andlisis, con el objetivo de proporcionar una
imagen clara de toda secuencia de acontecimientos del proceso. Mejora la distribucion de
los locales y el manejo de los materiales. Disminuye las esperas, estudia las operaciones y
otras actividades en su relacion reciproca, ademas elimina el tiempo improductivo y escoge

operaciones para su estudio detallado.
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DIAGRAMA DE PROCESOS

DE LA OPERACION

Actividad Definicidn Simbolo
Ocurre cuando un objeto esta siendo modificado en sus

Operacion caracteristicas, se esta creando_o agregando algo o se esta Q
preparando para otra operacidn, transporte, inspeccidn o
almacenaie
Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son movidos de un lugar

Transporte. |a otro, excepto cuando tales movimientos forman pane de una [ >
gperacion o inspeccion
Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son examinados para su

Inspeccidn. |identificacién o para comprobar y verficar la calidad o cantidad de
cualesquiera de sys caracteristicas

Dornoea Ocurre cuando se interffiere en el flujo de un objeto o grupo de D

ellos. Retrazando el siquiente paso planeado

Almacensje Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son retenidos y v
D'Q[PQIdQ‘. por movimientos 0 ysos no 3ulol|13dn§
Cuando se desea indicar actividades conjuntas combinada por el

Actidad | mismo operario en el mismo punto de trabajo, los simbolos O

combinada. |empleados para dichas actividades (operacidn o inspeccién) se
combinan en el circulo inscato en el cuadro

https://slideplayer.es/slide/147051/2/images/3/Diagramas+de+Procesos+de+la+oper

Figura 7. Diagrama de Proceso de la Operacion.

Fuente: Tomada de

aci%C3%B3n.jpg.

Para formular el diagrama de proceso se deben seguir los siguientes pasos:

1. Hacer la hoja respectiva, que en su encabezamiento contendrd datos de

identificacion del proceso: tales como el nombre del mismo, departamento,

seccion donde se inicia y donde se acaba, fecha de elaboracion, etc.

El cuerpo de esta hoja consta de cinco columnas para los simbolos, otra para

descripcion breve del trdmite, otras dos para anotar las distancias de

transportes y los minutos de demora por  almacenamiento, y
otras finalmente  para observaciones.

Comprende ante todo la descripcion de los diversos pasos que el proceso
abarca y el marcaje de puntos en las columnas de los simbolos
correspondientes, uniéndolos con una linea.
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4. Cuando el proceso ha terminado de describir, se obtienen los totales de
operaciones, transportes, inspecciones y demoras, asi como de los metros

recorridos y el tiempo perdido en almacenamiento y demoras.
5. Estos totales nos indican el tiempo de accion que conviene tomar.

Diagrama de Operaciones

El diagrama de operaciones suele ser una representacion gréafica simbdlica de la
elaboracion de un producto o servicio que muestra las operaciones e inspecciones que estas
efectlian y las relaciones posteriores cronoldgicas, ademas de los materiales que se utilizan
en la ejecuciéon de los mismos. En este tipo de diagrama, se pueden llegar a registrar
solamente las principales operaciones e inspecciones que logran la comprobacion de su
eficiencia, sin resaltar quienes son los protagonistas que las efecttan ni tampoco donde se

realiza.

Los objetivos de este tipo de diagramas son los siguientes:

Proporcionar una imagen clara y concisa de la continuidad de los hechos del proceso.

» Realizar los estudios necesarios de las fases del proceso de manera sistematica.
* Mejorar los lugares disponibles y el buen manejo de los materiales a utilizar, con el
propdsito de minimizar las demoras, estudiar las operaciones y comprobar las

técnicas que evitan el tiempo que no sea productivo.

» Realizar un estudio de las operaciones y las inspeccione que se relacionen entre si,

dentro del mismo proceso.
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SIMBOLOGIA DE DIAGRAMA DE FLUJO
simBoLo SIGNIFICADO simsoLo SIGNIFICADO

inal: Indica el inicio Actividad: Representala
o la terminacion del flujo actividad llevada a cabo
del proceso. en el proceso.

Decisidn: Sefiala un D Documento

punto en el flujo donde utilizado en el proceso.
se produce una
bifurcacian del tipo “Si¥ -
“No”,

D-u un conjunto de

Inspeccién / Firma:
Aplicado en aguellas
acciones que requieren
de supervisidn.

: Refiere

documentos. Por
ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso: Archivo: Se utiliza para

-._._,_.-'-"'"_'_'_
Conexion o enlace con reflejar la accidn de
otro proceso, en el que archivo de un documento

continda el diagrama de o expediente.
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

Base de Datos: Lineade Flujo: Indica el
Empleado para sentido del flujo del
representar la grabacion - proceso,

de datos.

Figura 8. Simbolos del Diagrama de Flujo

Fuente: Tomado de https://es.slideshare.net

Como se debe elaborar un Diagrama de Operaciones

Para realizar este tipo de diagrama, es indispensable colocar el factor principal del
mismo en un punto claro, para poder comenzar e identificar las ideas principales que se
deben introducir y a su vez contar con la participacion de los encargados de las operaciones
realizadas.

Una vez que se defina el objeto que se quiere encontrar con el desarrollo del
diagrama, se tienen que determinar las limitaciones e indicar el grado de detalles necesarios,

dependiendo de la objetividad final del mismo.

Al momento de realizarlo es muy importante que se identifiquen los puntos de
decision. Si se desarrolla por medio de la asignacion de simbolos, se habra culminado la
elaboracion del diagrama y se puede dar el paso para que comiencen los aportes para la

empresa.
Para poder elaborar este diagrama es importante seguir las siguientes normas:

» Solo se deben utilizar los simbolos de la operacion, inspeccion y de combinacion.
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« La materia prima principal, tiene que colocarse del lado derecho del diagrama.

* A la derecha de cada simbolo, es necesario hacer una breve descripcion de la

actividad con un méximo de tres palabras.

» Las lineas no se deben cruzar.
» Todos los simbolos tienen que ser del mismo tamafio.

* La modalidad de los verbos, debera ser la misma en todas las operaciones. ES

recomendable utilizar el modo infinitivo.

» Es importante que las entradas se coloquen en la parte izquierda y las salidas en el
lado derecho del sistema y ademas estén establecidas de forma clara por medio de

lineas horizontales. Encima de las flechas se deben copiar pequefias descripciones.

» Sillegan a aparecer desechos, estos se tienen que colocar del lado derecho mostrando
las causas.
+ Cada vez que hagan modificaciones sustanciales en el producto, es necesario

indicarlos con dos lineas paralelas y entre ellas ubicar la informacion del cambio.

» Cuando se presenten actividades que se repitan, estas se colocaran en dos lineas
paralelas y entre ellas la cantidad que se ha repetido. El reproceso se debe hacer de

la misma forma.

« Absolutamente todos los controles y operaciones, tienen que estar correctamente

numeradas y se debe realizar de arriba havia abajo y de derecha a izquierda.

Analisis de Brechas (GAP)

De manera genérica se utiliza la palabra de origen inglés “GAP”, que en espafiol hace

referencia a una brecha, una apertura o un espacio vacio comprendido entre dos puntos de
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referencia, para referirse a las diferencias que se presentan en un momento determinado entre
dos situaciones: una existente y otra ideal o anhelada. Es alli cuando aparece el Gap Analisis,
una herramienta que permite establecer una comparativa entre el estado y desempefio real
de una organizacion, estado o situacion en un momento dado, respecto a uno 0 mas puntos
de referencia seleccionados de orden local, regional y/o internacional.

El andlisis de brechas es una herramienta de analisis para comparar el estado y
desempefio real de una organizacion, estado o situacion en un momento dado, respecto a uno
0 méas puntos de referencia seleccionados de orden local, regional, nacional y/o
internacional. El resultado esperado es la generacién de estrategias y acciones para llegar al

objetivo deseado.
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Figura 9. Andlisis de Brecha para la ISO 9001:2015

Fuente: Tomado de https://www.youtube.com/watch?v=xTadsr86gal

GAP Anélisis/Diagnostico 1SO 9001:2015
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Para llevar a cabo el Gap andlisis o analisis de brechas se deben desarrollar cuatro

pasos, y en cada uno deberia definirse una respuesta a la pregunta correspondiente:

Paso 1: decidir cual es la situacion que se desea analizar (“lo que es”) y se quiere resolver.

En este paso se responde a la pregunta: ;Donde estamos?

Paso 2: Delinear el objetivo o estado futuro deseado (“lo que deberia ser”). En este paso se
responde a la pregunta: ¢En qué afio xxx a donde deberiamos llegar?
Paso 3: Identificar la brecha entre el estado actual y el objetivo. En este paso se responde a

la pregunta: ¢Cuan lejos estamos de donde queremos estar?

Paso 4: determinar los planes y las acciones requeridas para alcanzar el estado deseado. En

este paso se responde a la pregunta: ¢ Como llegamos al objetivo planteado?

Para la elaboracion del GAP Andlisis o andlisis de brechas es relevante tomar en

consideracién los siguientes aspectos:

» Definir con claridad cual es la brecha que se desea analizar.
» ldentificar quiénes estan involucrados en la brecha.

» Establecer cuales son las causas mas relevantes que determinan la brecha.

» Identificar las diferencias de comportamiento entre los sistemas o actores a comparar
en la brecha.

+ ldentificar los indicadores y/o atributos de la situacién actual y elaborar un listado,
con la finalidad de medir o caracterizar la brecha.

» Delinear con claridad el objetivo o estado futuro deseado.
» Definir acciones a seguir para salvar la brecha.

» Establecer los diferentes escenarios que existen para disminuir la brecha.
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+ Identificar los recursos necesarios para disminuir o eliminar la brecha.

» Establecer qué tiempo (cronograma) se requiere para disminuir o eliminar la brecha.
Asi, el GAP Anélisis como etapa previa a la implementacion de la Norma ISO 9001:2015

aporta, entre otros, los siguientes beneficios:

Identificar los riesgos en los procesos

» Descubrir las necesidades de la organizacion para alcanzar la certificacion

» ldentificar aquellos procesos que ya cumplen con los requisitos normativos

Establecer un calendario o cronograma de actividades

Identificar los recursos necesarios

Evaluar los costos asociados

La realizacion de un analisis de deficiencias previo al proceso de certificacion,
validacidn o verificacion, puede ser una buena inversion ya que ayuda a identificar los puntos
débiles de un SGC, y ayudara a los responsables de la implementacién a estimar unos plazos
realistas para la auditoria de certificacion.

Si el analisis del GAP en la implementacién de 1SO 9001 es una herramienta
frecuentemente utilizada durante el proceso de implantacion de un sistema de gestion de la
calidad basado en el estandar mencionado, a través del cual toman relevancia las deficiencias
existentes al comparar aquello que una organizacién viene realizando en el &mbito de la
calidad, con respecto a los requisitos definidos de la norma 1SO 9001:2015, con el fin de ver
la brecha existente de lo que aun queda por hacer para lograr el cumplimiento de todos y
cada uno de los requisitos contemplados en el estandar.

Se considera oportuno mencionar que la realizacién de un GAP Analisis en la
implementacion de 1ISO 9001:2015, sino que constituye una muy util herramienta que de
forma optativa una organizacion puede aplicar o no. La necesidad de aplicar GAP Analisis
en la implementacion de 1SO 9001 dependera de cada organizacion, entre otros factores, de
la complejidad de sus procesos, de las competencias de su personal, asi como de la propia

madurez que tenga el sistema de gestion de la calidad en cada organizacion.
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Politica de Calidad

La politica de calidad de una empresa es un documento auditable ya sea por los
auditores internos de la empresa o por externos en busca de una certificacion, inclusive por
el cliente, por este motivo este documento debe ser entendido no aprendido a todos los
niveles, desde el personal operativo hasta los altos mandos.

Una politica de calidad puede ejemplificarse como una “carta de presentacion de la
empresa” donde se exponen los puntos que requieren darse a conocer de la empresa, ja qué
se dedicd?, ;Qué quiere lograr?, ;bajo qué método trabaja?, ;,como lo quiere lograr?

Estas 4 preguntas son la estructura que debe de llevar la carta de presentacion ante el
cliente, el cual al leer estos 4 puntos va a tener una idea muy clara de la empresa a la que
estd a punto de comprar productos o servicios

Existen 4 pasos esenciales para lograr un facil entendimiento y estructuracion de una
politica de calidad:

¢A que nos dedicamos? (¢a qué me dedico?). Como primer punto se requiere una clara
explicacion del giro y dedicacion de la empresa.

Satisfaccion del cliente (¢;qué quiero lograr?). La satisfaccion del cliente es la esencia de
toda organizacion, un cliente satisfecho permite el crecimiento y ampliacién de los
beneficios de la empresa, promocionandote mediante al

“efecto de ondas”, un cliente satisfecho le comenta de tu buen servicio de 5 a 10 personas,
pero cuidado, uno insatisfecho le comenta de tu mal servicio de 10 a 20 gentes los cuales
comentaran lo mismo a otras.

Norma de Aplicacion (¢,Bajo qué método trabajas?). Se recomienda mencionar la norma de
aplicacion que esté usando la empresa para promocionar sus logros y métodos de trabajo.
Mejora Continua: Es importante mencionar que se trabaja mediante un proceso
denominado mejora continua, la mejora continua es crecer y mejorar, pero de forma

imparable, el estancamiento no permite nunca la mejora continua.
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Objetivos de la Calidad

Todo objetivo debe contar con tres caracteristicas para poder decir que el objetivo
esta bien planteado:

a. Claro, el objetivo debe ser muy claramente definido, para que sepa exactamente qué
es lo que quiero medir.

b. Medible, el objetivo debe de contener informacion numéricay en términos de tiempo
para que pueda ser medible y determinar si al cierre del periodo se alcanzé a lograr
lo que se indico.

c. Alcanzable, el objetivo debe ser alcanzable refiriéndose a que para yo poder escribir
que las conformidades serdn de un 5% es debido a que tal vez anteriormente ya he
logrado que sean del 7%.

Para la buena implantacién o seguimiento al sistema de calidad de toda empresa
debemos de tener unos objetivos de calidad muy bien estructurados y claramente definidos.

Cliente

Segln Norma ISO9001 “es la parte interesada que recibe el producto o servicio de
una organizacion. Define a una persona o entidad que adquiere un producto o servicio de
otra; también puede hacer referencia a ciudadanos, usuarios, pacientes, etc., o cualquiera que

sea receptor de una organizacion”.

Indicadores de Gestion

Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desemperfio de
una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de
referencia.

Producen informacién para analizar el desempefio de cualquier area de la organizacion y
verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

El anélisis de los indicadores conlleva a generar alertas sobre la accion, no perder la

direccidn, bajo el supuesto de que la organizacion esta perfectamente alineada con el plan.
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Segun Héctor Vogel (2016), dice que las funciones son proveer informacion de alerta
temprana, comparar segun situaciones y lugares, valorar condiciones y tendencias en

relacion a estandares y objetivos y anticipar condiciones y tendencias futuras.

Caracteristicas de los Indicadores de Gestion

* Nombre del indicador: Es el nombre con el cual identificamos al indicador y debe
ser auto explicativo.

» Variables cualitativas y cuantitativas: Una variable es la representacion de una
caracteristica, que asumird distintos valores dependiendo del momento de su
observacidn y esta expresada con la unidad de medida apropiada a la caracteristica
que representa.

+ Indice: Es el promedio o porcentaje que permite medir la evolucion de una variable
en el tiempo, a partir de un valor base.

* Foérmulas: Son una relacion entre variables, que permiten determinar el estado de
ejecucion de una meta y deben entregar como resultado lo que se definid en el
nombre.

* Unidad de Medida: Es la clase de medida que resulta de la aplicacion de la
férmula asignada al indicador.

* Objetivo: Es la descripcion de lo que se desea lograr y que se pretende medir o
monitorear a través del indicador.

+ Metas: Son estandares de desempefio que se pretenden lograr en un periodo
determinado para alcanzar un objetivo a través del desarrollo de actividades.

* Tendencia: Son los cambios que van experimentando en el tiempo los parametros
medidos por el indicador y que se pueden predecir con cierta confianza si se conoce

el comportamiento esperado de cada indicador.
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Los Indicadores en la Norma 1SO 9001:2015

La definicion de los indicadores del sistema de gestién de la calidad en la
implantacion de la norma 1SO 9001:2015, es una tarea importante y bastante urgente, pero
a su vez muy complicada. La creacion de los indicadores es prioritaria ya que contra antes
los definamos, antes comenzaremos a registrar resultados, y antes obtendremos informacién
que utilizar en la definicion de objetivos o en la toma de decisiones. A su vez es compleja,
ya que encontrar los indicadores apropiados que aporten informacion realmente Util, y que
su célculo garantice la objetividad necesaria para tomar decisiones segun sus resultados, no
suele ser sencillo.

Tipos de Indicadores

Indicadores de resultados:
Indicadores de Logros:

Permiten evaluar los cambios que se esperan lograr al final del proyecto, e incluso mas alla
de su finalizacion, relacionados con su objetivo general o con sus objetivos especificos.

Indicadores de Actividad:

Permiten evaluar la ejecucion de las actividades (realizacion, nimero de participantes, etc.)

Indicadores de Impacto:

Permiten evaluar los cambios esperados y deseados, que pueden producirse como

consecuencia del proyecto, pero que no tienen relacion con su propdésito u objetivos.

Indicadores de Gestion

Indicadores de Procesos:

Permiten evaluar el ajuste y adecuacion de los procesos de gestion (ajuste a plazos,
realizacion de tareas segun lo previsto.

Indicadores de Recursos:
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Permiten evaluar el ajuste de los recursos a lo previsto y su uso adecuado (cantidad de
recursos utilizados, eficiencia, aprovechamiento de las instalaciones, desempefio
profesional...) Indicadores de Cumplimiento:

Con base en el cumplimiento tiene que ver con la conclusién de una tarea. Los indicadores
de cumplimiento estan relacionados con las razones que indican el grado de consecucion de
tareas y/o trabajos.

Indicadores de Eficiencia:

Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad para llevar a
cabo un trabajo o una tarea con el minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan
relacionados con las razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas
y/o trabajos.

Indicadores de Eficacia:

Eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia
estan relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la consecucion de
tareas y/o trabajos.

Indicadores de Gestion:

Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar y/o establecer acciones
concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y planificados. Los
indicadores de gestion estan relacionados con las razones que permiten administrar

realmente un proceso.

Mapas de Procesos:

Es un diagrama de valor que representa, a manera de inventario grafico, los procesos
de una organizacion en forma interrelacionada. EI mapa de proceso recoge las
interrelaciones de todos los procesos que realiza una organizacion. Existen diversas formas

de hacer un mapa de procesos.
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Andlisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc., qué esté actuando como objeto de estudio en
un momento determinado del tiempo. El anélisis FODA es una herramienta que permite
conformar un cuadro de la situacién actual del objeto de estudio (persona, empresa u
organizacion, etc.) permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que permite,
en funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, se aconseja realizar sucesivos
andlisis de forma periddica teniendo como referencia el primero, con el propdésito de conocer
si estamos cumpliendo con los objetivos planteados en nuestra formulacién estratégica. Esto
es aconsejable dado que las condiciones externas e internas son dindmicas y algunos factores

cambian con el paso del tiempo, mientras que otros sufren modificaciones minimas.

v/

Ejemplos:
Buen ambiente taboral
Proactividad en lo gestitn
Conocimiento del mercado

FORTALEZAS

Capacidades especiales
¥y recuersos con que cuenta
la empresa.

AMENAZAS

Andlisis
FODA

Ejemplos:
Solarios bajos
Equipamiento viejo
Falta de capacitacion

DEBILIDADES

Foctores que provocan
una posicion desfavorable

I frente a la competencia,

Ejemplos:
Regulacién a favor
Competencia Débil

Mercado mal atendido

OPORTUNIDADES

Factores que resultan positivos
y favorables en el entorno
de la empresa.

i [e](o]

Figura 10. Matriz FODA

Fuente: tomada de https://twitter.com/CIEUCAB
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Auditoria

Segun Norma ISO9001 “es el proceso por el que obtienen evidencias y se evaliian
objetivamente, por un tercero, para indicar el grado en el que se estdn cumpliendo los
criterios de auditoria. Se puede considerar como un examen orientado a comprobar si las
acciones llevadas a cabo para la calidad y sus resultados son acordes a lo esperado o
planteado inicialmente”.

Norma Internacional 1SO 9001

Es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion. El trabajo de
preparacion de las Normas Internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de 1SO. La Norma ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico de ISO/TC
176, Gestion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de Calidad.

Un enfoque cuando se utiliza en un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia
de la comprension y el cumplimiento de los requisitos, la necesidad de considerar los
procesos en términos que aporten valor, la obtencidn de resultados del desempefio y eficacia

del proceso, y la mejora continua de los procesos con base en las mediciones objetivas.

A su vez, enmarca los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que puede
utilizarse en la aplicacién interna de las organizaciones, para certificacion o con fines
contractuales, ya que se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente, especificando también cuando una organizacion necesita
demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos

del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

En la clausula N° 4 Sistema de gestion de la calidad, especificamente en el apartado

4.1, esta escrito que la organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener

44



un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional, y el apartado 4.2 establece que la documentacién
debe incluir declaraciones documentales de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad, un manual de la calidad, los procedimientos documentados y los registros requeridos
por esta norma internacional y los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determine que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control

de sus procesos.

2.2 Bases Legales

Pérez, 2009 define las bases legales como “El conjunto de leyes, reglamentos,
normas, decretos. etc., que establecen el basamento juridico sobre el cual se sustenta la

investigacion”.

La investigacion esta respaldada en una serie de leyes y reglamentos de la Republica

Bolivariana de Venezuela de los cuales se rigen los lineamientos para este Trabajo de Grado.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela

La constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en su capitulo VII,
relacionado con los derechos econdmicos articulo 117 establece lo siguiente:

“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi
como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los
productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno”.
La ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de
control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por
la violacion de estos derechos.  Este articulo se aplico en la presente investigacion ya que
sin el conocimiento del este articulo (Art. 17) se hubiesen esquivado muchos puntos claves
referentes a la calidad y como debe representar cualquier organizacion sus bienes y servicios

a los clientes.
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Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad establece en el Titulo I,
Disposiciones Generales, Capitulo I, del objeto y &mbito de las definiciones, en el articulo
1, articulo 2 numeral 2 y articulo 4, lo siguiente:

Articulo 1: Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientados que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que regule

el Sistema venezolano para la Calidad. Asi mismo, establecer los mecanismos
necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de Normalizacidn, Metrologia,
Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones, Técnicas y Ensayos.

Articulo 2, Numeral 2: Establecer las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano
para la Calidad, con miras a sentar Is bases para que todos sus integrantes desarrollen sus
actividades en pro de la competitividad nacional e internacional de la industria, el comercio,
la produccion de bienes y la prestacion de servicios, asi como de la satisfaccion de
consumidores y usuarios.

Articulo 4: A los defectos de la presente Ley y su Reglamento se conocen las
definiciones establecidas en la Norma Venezolana COVENIN, las normas de Organizacion
Internacional para la Normalizacion (1ISO) y la Organizacion de Metrologia Legal (OIML)
en vigencia, asi como las aprobadas en los tratados, acuerdos, pactos y convenios

internacionales suscritos y ratificados por la Republica Bolivariana de Venezuela.

2.3 Definicion de Términos Basicos

Actualizacion: Es el proceso y resultado de actualizar. Este verbo alude a lograr que algo
se vuelva actual; es decir, conseguir que esté al dia. La actualizacién, a partir de este

significado, puede emplearse en distintos contextos.

Adaptar: Aquello que se modifica 0 que se ajusta para que encaje en una determinada

situacion. Podemos decir que significa todo aquello que estd relacionado con la
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modificacion, de este modo puede ser una cosa (adaptar una herramienta) o puede ser una

persona (adaptarse a un grupo de amigos).

Auditoria: Es una actividad de inspeccién, revision y control que tienen como objetivo
fiscalizar el cumplimiento de ciertas normas. Cuando una persona 0 empresa son sometidas
a una auditoria, el auditor se encarga de recopilar datos y analizar procesos para presentar

un informe que demuestre si el sujeto o la compafiia esta en regla.

Adecuacion: Es un término cuya raiz etimoldgica se encuentra en el vocablo latino
adaequatio. Se trata del acto y la consecuencia de adecuar: adaptar, ajustar o arreglar algo

para que se acomode a otra cosa.

Calidad: Es aquella cualidad de las cosas que son excelente creacidn, fabricacion o
procedencia. Calidad describe lo que es bueno por definicion todo lo que es de calidad

supone un buen desempefio.

Cliente: Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o adquiere un bien a cambio

de un dinero u otro tipo de retribucién.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que
no se desarrollen positivamente, etc.

Documentacion: es el acto y el resultado de documentar: demostrar algo a través de
documentos o pruebas. El término suele referirse al conjunto de los documentos que

permiten lograr la acreditacion de algo.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia: Es la capacidad de hacer las cosas bien, la eficiencia comprende un sistema de
pasos e instrucciones con los que se puede garantizar calidad en el producto final de

cualquier tarea.
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Estrategia: Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie de
acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados
posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de

actuacion.

Gestion: Hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la

realizacion de una operacién comercial o de un anhelo cualquiera.

Implementacion: Constituye la realizacion de determinados procesos y estructuras en un
sistema. Representa asi la capa mas baja en el proceso de paso de una capa abstracta a una

Capa mas concreta.

Indicadores: Son puntos de referencia, que brindan informacion cualitativa o cuantitativa,
conformada por uno o varios datos, constituidos por percepciones, nimeros, hechos,
opiniones o medidas, que permiten seguir el desenvolvimiento de un proceso y su
evaluacion, y que deben guardar relacion con el mismo.

ISO: Organizacién Internacional para la Estandarizacién, que regula una serie de normas

para la fabricacion, comercio y comunicacién en todas las ramas industriales.

ISO 9001:2015: Es el estandar internacional de caracter certificable que regula los sistemas

de gestién de la calidad.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

Mejoramiento: Es un vocablo que se refiere como la accién y resultado de mejorar o
mejorarse, en hacer que una cosa puede perfeccionar 0 que sea mejor que otra, incrementar

0 aumentar, restablecer.

Norma: Es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o

actividades.
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Planificacion: Implica tener uno o varios objetivos en comun, junto con acciones requeridas

para concluirse exitosamente.

Procedimiento: Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la

misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion: Es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimizacion de
la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su potencial

energético, dando la sensacion de plenitud.

Satisfaccion del Cliente: Se define como el nivel del estado de animo de un individuo que
resulta de la comparacién entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus
expectativas. Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al cliente es primordial

para cualquier empresa.
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de Gestidn: Es un conjunto de reglas y principios relacionados entre si de forma
ordenada, para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de una

organizacion. Permite establecer una politica, unos objetivos y alcanzar dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son

medidos a través de los indicadores de satisfaccion.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 Modalidad de Investigacion

De acuerdo a la modalidad, esta investigacion se considero tecnolégica, definida
por Misahuaman (2011), es la actividad que, a través de la aplicacion del método
cientifico, esta encaminada a descubrir nuevos conocimientos (investigacion
bésica), a la que posteriormente se le buscan aplicaciones précticas (aplicaciones
practicas) para el disefio 0 mejoramiento de un producto, proceso industrial o
maquinaria y equipo. (pag.22).

Segun lo expresado por el IUPSM en su actual manual para la elaboracion de
trabajos de grado: “...cuando la investigacion tiende a la aplicacion de
conocimientos para satisfacer necesidades mediante la produccién de bienes y
servicios... (pag.25) “, “en la actualidad los resultados de la investigacion
tecnoldgica han posibilitado dar respuestas cada vez méas adecuadas para atender
las exigencias del ser humano...(pag.26) “.

Esta modalidad se utilizara en la propuesta de disefio del sistema de gestion de la
calidad, donde se aplicaran lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 se haran las
actualizaciones pertinentes a la documentacién y generando la transicion a los requisitos

exigidos para lograr la certificacion logrando el aumento eventual de los objetivos.

3.2 Tipo de Investigacion

En la elaboracion de un plan para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente J.

Hurtado (2010), comenta respecto a la investigacion proyectiva lo siguiente:

Este tipo de investigacion, consiste en la elaboracion de una propuesta, un plan,
un programa o un modelo, como solucion a un problema o necesidad de tipo
practico, ya sea de un grupo social, o de una institucion, o de una regién
geografica, en un area en particular del conocimiento a partir de un diagnéstico
preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores
involucrados y de las tendencias futuras, es decir, con base en los resultados de
un proceso investigativo. (p.114)
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Por lo anterior explicado se detalla que la investigacion desarrollada es tipo
proyectiva, ya que busca construir una solucién que sea la méas idénea para el objeto en
estudio. En este aspecto se considerd proyectiva la actual investigacion ya que se realizé la

propuesta del desarrollo del sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001 2015.

3.3 Disefio de la Investigacién

Un proyecto factible es una propuesta operativa que estéa ideada para la solucién de
un problema especifico y que se sustenta en una investigacion para probar su pertinencia y
viabilidad. Este tipo de proyectos se ajustan a contextos y fenémenos, hacen uno de la
investigacion para proponer modelos de operacién que sirvan para la resolucion de

determinados problemas de investigacion.

Para el IUPSM en su manual para la elaboracion de trabajos de grado (2006,
p.7), expresa que: El proyecto factible “consiste en la propuesta de un modelo
funcional viable. O de una solucion posible a un problema de tipo practico, con
el objeto de satisfacer necesidades de entes especificos (institucion, comunidad,
grupo social, persona en particular, entre otros”.

Esta investigacion es un proyecto factible para Risquez, Pereira y Fuenmayor (2000),
quienes lo definen como aquel que aporta las soluciones de un problema concreto, para
aplicar de manera especifica las herramientas que promueven técnicas e ideas econémicas,

practicas y rentables.

3.4 Unidad de Analisis

Segun Balcells i Junyent, Josep ( 1994): En el analisis de contenido (técnica de
investigacion) "la unidad de analisis es el fragmento del documento o comunicacion que se
toma como elemento que sirve de base para la investigacion™." Pueden clasificarse con
arreglo a distintos criterios: segln sea el contenido de base gramatical o no; segun el
significado" (Ander-Egg; 1990. En Balcells i Junyent, Josep; 1994: 267).

La unidad de analisis para esta investigacion esta compuesta por todos los individuos y

agregados que componen la organizacion BELIS GROUP, C.A.
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3.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Posterior a concretar el tipo de investigacion a realizar, y cumplir todos los pasos
para identificar poblacidén y muestra, el proyecto requiere la especificacion de las técnicas e
instrumentos que usaremos para recaudar datos, sobre todo los que respondan a las

interrogantes planteadas en los apartados anteriores del presente proyecto de investigacion

Sabino expone que un instrumento de recoleccion de datos es, en principio,
cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los
fenomenos y extraer de ellos la informacioén (...) Los datos secundarios, por otra
parte son registros escritos que proceden también de un contacto con la préctica, pero
que ya han sido recogidos, y muchas veces procesados, por otros investigadores (...)
suelen estar diseminados, ya que el material escrito corrientemente se dispersa en

mdaltiples archivos y fuentes de informacion (1996).

Las técnicas de recoleccién de datos que se utilizaran en este proyecto de
Investigacion son la observacion directa, entrevista no estructurada y las revisiones

documentadas.

Rojas Soriano (1996-97) sefala lo siguiente: “Que el volumen y el tipo de
informacidn cualitativa y cuantitativa que se recaben en el trabajo de campo
deben estar plenamente justificados por los objetivos e hipotesis de la
investigacion, o de lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de poca o
ninguna utilidad para efectuar un andlisis adecuado del problema.”

Observacion Directa

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), “la observacidn consiste en el
registro sistematico, célido y confiable de comportamientos o conductas
manifiestas”. (pag.309). En relacion a la observacién Méndez (1995), sefiala que
ésta se hace “a través de formularios, los cuales tienen aplicacion a aquellos
problemas que se pueden investigar por métodos de observacion, analisis de
fuentes documentales y demas sistemas de conocimiento™. (pag.145).
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Todos y cada uno de los datos que se obtendran en esta investigacion seran
adquiridos a través de visitas a las areas donde se planifica, produce y comercializan
los productos y realizan los procesos en todas sus etapas para observar los problemas
que ocurren, con el fin de definir los detalles y realizar las adaptaciones pertinentes.

Entrevistas no Estructuradas

Para Denzin y Lincoln (2005, p.643, tomado de Vargas, 2012) la entrevista
es “una conversacion, es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”. Como
técnica de recogida de datos, estd fuertemente influenciada por las caracteristicas

personales del entrevistador.

Aunque la definicion anterior es demasiado genérica y poco operativa, incluye cualquier
encuentro entre dos personas, un investigador y su entrevistado, en el que el investigador
hace preguntas que pueden ir desde las encuestas de opinién o los cuestionarios, y las
entrevistas abiertas donde es posible, incluso, que el investigador sea preguntado e
interpelado por el informante. La entrevista se realizé en forma directa y personal a los jefes
y/o directores de los departamentos de la empresa BELIS GROUP, C.A. ubicada en Puerto
Ordaz Estado Bolivar. De acuerdo a lo anteriormente expuesto, el autor sostuvo
conversacion con los Integrantes / informantes de las unidades de analisis que representa el
objeto de estudio. Esta conversacion estuvo orientada a obtener respuesta que fue analizada,
evaluada e interpretada.

Revisién Documental

Segin Cazares (2000), define: “La investigacion documental depende
fundamentalmente de la informacién que se recoge o consulta en documentos,
entendiéndose este término, en sentido amplio, como todo material de indole
permanente, es decir, al que se puede acudir como fuente o referencia en cualquier
momento o lugar. La investigacion documental se caracteriza por el empleo
predominante de registros graficos y sonoros como fuentes de informacion.

Generalmente se le identifica con el manejo de mensajes registrados en la forma de
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manuscritos e impresos, por lo que se asocia normalmente con la investigacion
archivistica y bibliografica. EI concepto de documento, sin embargo, es mas amplio.

Cubre, por ejemplo: peliculas, diapositivas, planos y discos”. (p.151)

La revision se aplic a los procesos administrativos ya existentes para poder

descubrir y conocer la forma que llevan los procesos y requisitos necesarios.

Un instrumento de investigacion es la herramienta utilizada por el investigador para
recolectar la informacion de la muestra seleccionada y poder resolver el problema de la
investigacion, que luego facilita resolver el problema de mercadeo. Los instrumentos estan

compuestos por escalas de medicion.

Sabino (1996) expone que un instrumento de recoleccion de datos es, en principio, cualquier
recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de
ellos la informacion (...) Los datos secundarios, por otra parte son registros escritos que
proceden también de un contacto con la practica, pero que ya han sido recogidos, y muchas
veces procesados, por otros investigadores (...) suelen estar diseminados, ya que el material

escrito corrientemente se dispersa en multiples archivos y fuentes de informacion. (p.82)
Cuestionarios

Segtin Meneses y Rodriguez, en su articulo para femrecerca.cat, “un cuestionario es,
por definicidn, el instrumento estandarizado que utilizamos para la recogida de datos durante
el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas, fundamentalmente, las que se

llevan a cabo con metodologias de encuestas.”

Este instrumento vital para la investigacion en curso se aplico a todo el personal de
las areas de BELIS GROUP, C.A., para poder analizar el comportamiento de los procesos
existentes, la efectividad segun las formas de aplicacién de sus métodos para la calidad con

la finalidad de conocer las estrategias de aplicacion de la norma.
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Encuestas

Segun Stanton, Etzel y Walker (2004 pag. 212), una encuesta consiste en reunir datos
entrevistando a la gente. Para R. Sandhusen, (2002 pag.229), las encuestas obtienen
informacion sistematicamente de los encuestados a través de preguntas, ya sea
personales, telefonicas o por correo. Segun N. Malhotra (2004 pag. 115 y 168), las
encuestas son entrevistas con un gran nimero de personas utilizando un cuestionario
predisefiado y para Trerspalacios, Vasquez y Bello (1999 pag. 113), las encuestas son
instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas
a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion,
especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la
informacidn que se haya obtenido.

En esta investigacion se utiliza esta técnica para obtener informacion especifica de
las personas encuestadas en materia de procedimientos, sistema de gestion, aplicaciones de
la norma ISO y su conocimiento sobre los aspectos claves de la implantacion del sistema de

calidad con el fin de sentar las bases para las planificaciones futuras de proyecto.

Técnica de Analisis de Datos

Segtn Arias (2004), “en este punto se describen las distintas operaciones a
las que seran sometidos los datos que se obtengan” (pag.99). En virtud de ello se
tomd en cuenta el andlisis cualitativo; que se realizd para caracterizar las
situaciones y expresar la calidad de los hallazgos de la investigacion,
considerando las respuestas que no puedan ser expresadas cuantitativamente y
el analisis interpretativo; este se efectud en funcion de las variables para asi
evaluar los resultados en forma parcial, que facilitdé la comprension global de la
informacidn, para emitir juicios criticos y conclusiones. Azuaje (1997), expone
que el analisis cualitativo, consiste en “la bisqueda de significados y sentido a
la informacion con relacion al contexto dentro del cual se desarrolla el estudio”

(pag. 119).
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Andlisis Cualitativo

En este proceso es donde se identificara cada fase del proyecto: Diagndstico del
problema, disefio del trabajo, técnicas de recoleccion y andlisis de informacion y la
adecuacion de la documentacion, todo con el fin de analizar, comprimir, comparar y darle
trato a todos los datos para realizar las observaciones necesarias con el fin de materializar

resultados y darles respuesta a las incognitas.

En este proyecto de investigacion se utilizo esta técnica con el propdsito de comparar,
resumir y analizar datos obtenidos en el diagnostico de los procesos a través de los
instrumentos de recoleccion de datos, entrevistas y encuestas que se realizaron a los
directores, gerentes y empleados de BELIS GROUP, C.A. para poder conseguir respuestas

a las interrogantes que se plantean.

Andlisis Cuantitativo

Para Albert (2009) “el analisis cuantitativo se define como el conjunto de
procedimientos que tratan de determinar la fuerza de asociacion o correlacion
entre variables cuantificadas y se aplica a categorias conceptuales y relaciones
explicativas aportadas por observadores externos al analisis especifico de las
poblaciones concretas”. Y Corbin (1990) “se dice que cualquier tipo de dato que
produce resultados a los que se ha llegado por procedimientos estadisticos u otro
tipo de cuantificacion y de analisis cuantitativo”
Este andlisis se utilizard en el proceso para valorar cualquier alternativa, en el
presente proyecto de investigacion se usaron procedimientos como graficos, matriz FODA
que son tratados en el campo de la estadistica y que nos daran respuesta a algunos analisis

gue merecen la utilizacién de estas herramientas.

3.7 Fase de la Investigacion o Procedimiento por objetivos
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Fases de la Investigacion

Esta investigacion estuvo realizada a traves de un plan que enmarcara las
actividades necesarias para que el programa que se planted se cumpla a través de cada una
de las fases.

Fase de Diagndstico

Las bases para esta fase de la investigacion estan sustentadas en las visitas a las areas,
la observacion directa y en la revision documentada en cada uno de los procesos lo que
permitié identificar las variadas problematicas en la empresa BELIS GROUP, C.A.,
referencialmente en el aseguramiento de la calidad. Por lo tanto, como lo expresa M.
Barrientos (2013), “...lograr el diagnostico dependera de lo que se quiera lograr, por lo cual
sera necesario primeramente partir de cierta necesidad” (p.23), se instituy6 diagnosticar las
condiciones del manejo de personal (contratacion, captacion, capacitacion y manejo), la
obtencidn de la materia primay la forma en que llevan la planificacién y control de los costos

e insumos con la finalidad de hacer la adecuacién a la norma ISO 9001: 2015.

Mediante la utilizacion de algunas técnicas de recoleccion de datos, que segun
Alfonso (1995) “es un proceso sistematico de indagacion, recoleccion, organizacion, analisis
e interpretacion de informacion o datos en torno a un determinado tema” (p.02), permitieron
diagnosticar la situacion actual de la calidad con el propdsito de conocer los parametros bajo
los cuales se encuentran actualmente y que definiran las propuestas que sentaran las bases

del manual a proponer.

Fase de Alternativa de Solucién

En esta siguiente fase se brinda la solucion del problema del estudio a través de los
problemas encontrados en la fase de Diagndstico, del establecimiento de parametros
requeridos y del mismo modo desarrollar la documentacion requerida basada en la norma
ISO 9001: 2015 con el fin de lograr el control en cada fase de los procesos que requieren
mejora de la empresa BELIS GROUP, C.A.
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Fase de Propuesta

En esta fase la aplicacion al objetivo esta orientado en desarrollar la propuesta del
sistema de gestion de la Calidad para empresa BELIS GROUP, C.A., bajo la norma 1SO
9001:2015 y garantizar que se cumpla con los requisitos y lineamientos legales que exigen
las leyes venezolanas, tomando en consideracion las variables necesarias para su ejecucion,
se implementara un proyecto de sistema de gestion basandose en las estrategias definidas
por la norma. La planificacion se basa en el establecimiento de las estrategias basicas
(parametros, documentacién, control y mejoras) para llevar a cabo el desarrollo de las
actividades en el plan de transicidn que se realizara para la implementacién de la norma 1ISO
9001:2015.

3.8 Operacionalizacion de las Variables

La operacionalizacién de las variables no es otra cosa que todo aquello que se va a
estudiar en una investigacién con la finalidad de darle una forma tedrica al trabajo o estudio
de investigacion.

Segun Alvarez Maria, (2010). “Un sistema de variables se define como todo aquello
que se va a medir, controlar y estudiar en una investigacion o estudio. La capacidad de poder
medir, controlar o estudiar una variable viene dado por el hecho de que ella varia, y esa
variacion se puede observar, medir y estudiar”. (p.10),

Por lo tanto, es importante, antes de iniciar una investigacion, que se sepa cuales son
las variables que se desean medir y la manera en que se hard” (p.10) El mismo puede ser
desarrollado mediante un cuadro, donde ademas de variables, se especifiquen sus
dimensiones e indicadores, y su nivel de medicion.

De acuerdo a otro autor, Ramirez (1999) plantea que una variable es “la
representacion caracteristica que puede variar entre individuos y presentan diferentes

valores” (p.25). Una variable es una cualidad susceptible de sufrir.
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Se dice entonces que, la operacionalizacion de las variables es el proceso que

consiste en desarrollar una variable tedrica en variables observables para poder medirlas de

una manera eficaz.

A continuacion, se presenta la tabla nimero 1, la cual expone de una manera resumida la

operacionalizacion de las variables de este trabajo de investigacion.

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001-2015 PARA LA EMPRESA VIHU BY BELIS GROUP”. (Sector Privado- Ciudad

Guayana)

Objetivos Variable Definicion Indicadores Técnicas e Fuentes de
Especificos Instrumentos |informacion
Describir la Situacion actual | Grado en que | Oportunidades

situacion actual |de la gestion de | un conjunto de |de laempresa | Técnica:

de la gestion la empresa. caracteristicas | Nivel de Revision y

corporativa que | Gestion. inherentes eficiencia Anadlisis Juicio de

se lleva a cabo cumple con los Observacion | expertos.

en la empresa
BELIS GROUP,
C.A, afinde
conocer el nivel
de adaptacion
de sus procesos
con las normas
ISO 9001:2015.

requisitos.

directa no
estructurada.
Entrevista no

estructurada

Instrumentos:

Documentacion
e informacion

de la empresa.
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Caracterizar los | Caracterizacion | Conjunto de Cantidad de
procesos de los procesos. | actividades procesos dentro
involucrados en Proceso. mutuamente de la empresa
la empresa para relacionadas 0 | con su
adecuarlos a las que interactlan |respectiva
especificaciones las cuales caracterizacion.
de la norma ISO transforman

9001:2015, elementos de

enfocado en el entradas en

mejoramiento resultados

continuo

Determinar los | Lineamientos | Necesidad o Actividades
lineamientos para la expectativas necesarias para
para la gestion | adecuacion a la | establecidas, el sistema de
de sistemas de | ISO 9001.: generalmente | gestion de
calidad en la 2015. implicitau calidad ISO
empresa BELIS Requisitos. obligatoria. 9001:2015
GROUP, C.A,

para la

adecuacion a la

I1SO 9001:2015.

Desarrollar la  |Plan para la Conjunto de Bases para
documentacion | ejecucion e elementos ejecutar el

del sistema de | implementacion | mutuamente manual.

gestion de la
calidad, a fin de
implementar las
bases para el

manual

del sistema de
gestién de

calidad.

Sistema.

relacionado o

que interactdan

Documentos
en formato
digital.

Guia de
entrevista
Cuadros de
trabajo.
Tablasy
Computador

portatil.
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destinado a su

revision y

ejecucion

Formular un Sistema de Sistema de Cantidad de
Sistema de Gestion de Gestion requisitos de la
Gestion de la Calidad basado | propuesto para |norma ISO
Calidad parala |enlanorma la satisfaccion | 9001:2015

empresa BELIS
GROUP, C.A
bajo los
requisitos de la
Norma ISO
9001:2015.

ISO 9001: 2015

de los clientes.

Establecer un
plan de
implementacion
para el sistema
de gestion de la
calidad a nivel
corporativo en
la empresa
BELIS GROUP,
C.A.

Plan de
implementacion
parael SGC a
nivel

corporativo.

La conformidad
del plan para la
implementacion
de un Sistema
de Gestion de
la Calidad
basado en la
ISO 9001:2015

Lineamientos
necesarios para
la ejecucion del
sistema de
gestion de

calidad.

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Fuente: Elaboracion Propia
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3.9 Consideraciones Eticas

Teniendo en cuenta las consideraciones éticas durante este trabajo de investigacion,
se evidencia que se llevo a cabo la revision documental necesaria para el marco
metodoldgico y el desarrollo de los objetivos especificos, siempre respetando los derechos
de autor, por lo que se hace referencia a todas las fuentes bibliograficas consultadas. Asi
mismo, la informacion compilada en la empresa fue desarrollada con la mayor
discrecionalidad que amerita, guardandole respeto a los canales de comunicacion y acceso
concretados por la empresa BELIS GROUP, C.A.

Por otra parte, el desarrollo del presente trabajo de investigacion estuvo apoyado
siempre por el Codigo de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela asi como también

se vel6 por el cumplimiento de acato de las leyes de la Republica Bolivariana de Venezuela.

CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL

4.1 Descripcion de la Empresa
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En el afio 2019 se funda la sociedad mercantil BELIS GROUP, C.A. con el objeto de
estar relacionado con todo lo que tenga que ver con el servicio de mantenimiento general,
construcciones civiles y metalicas y remodelaciones y como se realiza toda actividad que
esté relacionada con la industria, construcciones, carpinteria, soldadura, planificacion de
proyectos y disefios, planificacion de movimiento de tierras en general, puentes y muros de
contenciones y taludes, prefabricaciones de estructuras metalicas, administracion, manejo y
suministro personal, distribucion, transporte al mayor y al detal de equipos ferreteros para la
construccion e industria en general; el desarrollo de obras civiles en urbanismo, paisajismo,
centros comerciales y disefios ambientales y disefio interior, tendidos eléctricos y portones
eléctricos y remodelaciones y equipamiento aunado a los suministros e instalaciones de
tabiqueria, fabricaciones de puertas y ventanas de aluminio, compra y venta, importacion,
exportacién distribucion y comercializacion en general de bienes muebles; compra y venta
y distribucion de herramienta maquinaria y repuesto y equipo en general y compra y venta
y distribucion de equipos quimicos para la limpieza de uso industrial comercial o residencial
e implemento de higiene y seguridad industrial, compra y venta de bienes inmueble,
mantenimiento de escaleras eléctricas y ascensores, el servicio de transporte en general y

todo relacionado con esta rama de transporte.
4.2 Mision de la Empresa

Fortalecer la industria de la construccion y el disefio con el uso de nuevas tecnologias
a través de un trabajo multidisciplinario, atendiendo los requerimientos de nuestros clientes.
BELIS GROUP C.A busca complementar los procesos tradicionales de ingenieria y disefio
del sector para garantizar proyectos que cumplan con los mas altos niveles de calidad,
normas y plazos establecidos en la planificacion de cada proyecto, comprometidos siempre
con la satisfaccion del cliente, potenciando la capacidad del recurso humano, el crecimiento

social y la conservacion del medio ambiente.
4.3 Visién de la Empresa
En el futuro BELIS GROUP C.A, sera una empresa icono del sector con

reconocimiento nacional e internacional manteniendo siempre su compromiso hacia el
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progreso empresarial y el desarrollo sostenible de la organizacion, responsable eficiente y

comprometida con el medio ambiente.

4.4 Valores Corporativos

Los principales valores corporativos sobre los que se fundamenta la gestion de
BELIS GROUP C.A. son:

Creatividad: Aportar ideas originales para estar a la vanguardia de las competencias.

Persuasion: Influir en la decision de nuevos proyectos, compras y captaciones de nuevos

clientes.

Resiliencia: Capacidad de adaptarse a situaciones adversas con resultados positivos.
Iniciativa: Proponer nuevas alternativas y captar clientes de manera creativa

Liderazgo: Guiar al equipo hacia un nuevo objetivo y ensefiar a otros a ser mejores.
Flexibilidad: Capacidad de adaptarse a los cambios y de aceptar diferentes circunstancias
Empatia: Comprender la posicion de otras personas

Seguridad: Tener firmeza a la hora de presentar y describir un proyecto

Disciplina: Ser constantes y rigurosos para lograr los resultados esperados

Honestidad: Anteponer siempre la verdad en los pensamientos, expresiones y acciones
Inteligencia emocional: Ser capaz de comprender al cliente y sus necesidades

Responsabilidad: Cumplir a la hora de ofrecer un servicio al cliente.

Politica de Calidad
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BELIS GROUP, C.A. tiene como compromiso la basqueda de la excelencia
empresarial con un enfoque dindmico, innovador y moderno que considera sus relaciones
con sus clientes, colaboradores, proveedores y la comunidad, promoviendo la calidad en
todas sus manifestaciones, como una manera de asegurar la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes, la confiabilidad en casa uno de sus proyectos, en la prestacién

de servicio y la presentacion del medio ambiente.

Objetivos de la Calidad

1. Desarrollar nuevos proyectos en conjunto con nuevos proveedores, con el objetivo
de expandir el reconocimiento de la organizacion.

2. Satisfacer las necesidades y especificaciones de los clientes, brindando servicios y
productos de calidad.

3. Mejorar el desemperio de los colaboradores como base para el logro de un adecuado
funcionamiento de la organizacion y sentido de pertenencia

4. Cumplir los tiempos de entrega establecidos en la planificacion del proyecto en aras
de la mejora continua de la organizacion.

5. Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo con el proposito de satisfacer

las expectativas del cliente

Estructura Organizativa

Con el objetivo de alcanzar los propdsitos de la organizacion, se propone a la empresa
BELIS GROUP, C.A. establecer un organigrama con el fin de poder observar de una manera
mas clara cada area y puestos jerarquicos, asi como la relacion con otras unidades y poder

descubrir posibles fallas en su estructura.

El organigrama propuesto es de tipo vertical y esta estructurado por areas como se
presenta en la figura 11; las unidades de la parte superior son cargos jerarquicos de mayor
nivel y desde ahi se presentan los demas en forma escalonado desagregandose.
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Arqg. —
Ing. Civil Ing. Residente Ing. Proyectista gﬁgegg Proyegtista Dibujante
Disefiador
Grafico

Figura 11. Estructura Organizativa BELIS GROUP, C.A

Fuente: Elaboracién Propia

Descripcion de Cargos

1. Puesto: Arquitecto

Numero de Colaboradores: Dos (2)
Reporta a: Direccion General

Objetivo del Puesto: Crear disefios arquitecténicos en términos de oportunidad, calidad,
cantidad y costos acorde a la necesidad de los clientes de BELIS GROUP, C.A., mediante

la aplicacién de los estandares de la industria del disefio y construccién; cumpliendo con las
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normas, politicas y procedimiento de la empresa con la finalidad de proveer soluciones
arquitectonicas requeridas para contribuir a la continuidad operativa de la empresa, satisfacer
las necesidades de los clientes y alcanzar los margenes de rentabilidad propuestos por la
empresa, cumpliendo con los procedimientos establecidos y la Norma de Calidad ISO 9001

vigente.
Requisitos deseables

Estudios de especializacion relativos a su competencia. Poseer certificaciones

relativas a la temética expedidas por Instituciones Reconocidas.
Idiomas
Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.

Competencias Técnicas

. Formulacion y Ejecucion de Presupuestaria
. Planificacion del Trabajo

. Mejoramiento de Calidad

. Técnicas de Liderazgo

Competencias Generales

. Control de situaciones conflictivas
. Interés por el cliente

. Etica y valores

. Integridad y confianza

. Mejora personal

. Motivacién de Otras personas
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. Resolucién de problema

. Creacion de Equipos eficientes.

2. Puesto: Presidente

Numero de Colaboradores: Ninguno
Reporta a: Ninguno

Objetivo del Puesto: Ejercer la representacion legal de la organizacion ante terceros y ante
toda clase de autoridades del orden administrativo o jurisdiccional, a su vez garantizar
consecucion de los objetivos de la organizacion cumpliendo con la mision y vision.
Supervisar y dirigir proyectos arquitecténicos siempre adaptandose a la necesidad de los
clientes de BELIS GROUP, C.A., velando desde su concepcion hasta la terminacion de dicha
obra, siempre haciendo una previa revision del proyecto de una manera extensa para calcular
costes y programar entregas con la finalidad que el resultado final cumpla con las normativas
de construccién y seguridad y la Norma de Calidad 1ISO 9001 vigente.

Requisitos deseables

Estudios de especializacion de Arquitectura. Poseer certificaciones relativas a la tematica

expedidas por Instituciones Reconocidas.
Idiomas

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.
Competencias Técnicas

Técnicas de Liderazgo

Planificacion del Trabajo

Mejoramiento de Calidad

Formulacion y Ejecucién de Presupuestaria
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Competencias Generales

. Control de situaciones conflictivas

. Habilidad de Negociacion

. Empatia con el cliente y con los trabajadores de su organizacion
. Interés por el cliente

. Etica y valores

. Integridad y confianza

. Mejora personal

. Motivacion de Otras personas

. Resolucion de problema

. Creacion de Equipos eficientes.

3. Puesto: Vicepresidente
Numero de Colaboradores: Ninguno

Reporta a: Presidente

Objetivo del Puesto: Su objetivo principal es trabajar de la mano del Presidente de la
organizacion para la realizacion planificacion y ejecucion de todo tipo de proyectos, asi

como también realizar el trabajo del presidente en caso de alguna ausencia temporal.
Requisitos deseables

Idiomas

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.

Competencias Técnicas

e Habilidad de resolucion de problemas
e Administracion y direccién de proyectos tecnoldgicos
e Control presupuestario de proyectos

e Capacidad de preparacion de informes y reportes de avances de proyecto
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Competencias Generales

* Coordinacion de equipos de trabajo

* Capacidad de resolucion de problemas
* Técnicas de liderazgo

* Planificacion y control de calidad

4. Puesto: Administracion
Numero de Colaboradores: Ninguno

Reporta a: Reporta a superiores

Objetivo del Puesto:

Requisitos deseables

Idiomas

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.

Competencias Técnicas

*Manejo de Excel

*Capacidad de ejecucion presupuestaria

*Familiaridad con procesos de gestion de oficinas y los principios contables basicos

« Grandes habilidades comunicativas e interpersonales

Competencias Generales

« Sistematizar las actividades y operaciones de la oficina para asegurar la eficiencia y el

cumplimiento de las politicas de la compafiia
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« Gran capacidad de organizacion y liderazgo
* Gestionar agendas para los grandes directivos

« Supervisar al personal administrativo y dividir las responsabilidades para garantizar el

rendimiento
« Realizar un seguimiento de la existencia del material de oficina

5. Puesto: Ingenieria de Proyectos

Numero de Colaboradores: Uno (1)
Reporta a: A superiores

Objetivo del Puesto: Coordinar e inspeccionar las actividades relacionadas a la
planificacion, ejecucion, control y planes de contingencia de los proyectos, con la finalidad
de predecir con suficiente antelacion los recursos requeridos para el cumplimiento de las

especificaciones y tiempos establecidos
Requisitos deseables

Idiomas

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.
Competencias Técnicas

 Determinacion de los problemas de Planificacion en la actualidad y préximos dentro del

Proyecto.
« Control de proyectos a nivel presupuestario
* Preparacién de reportes de avance del proyecto

« Entrega de informacion de proyectos a instancias de control de gestion

Competencias Generales
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* Capacidad de trabajar en equipo

* Habilidad de resolucion de conflictos

* Capacidad para trabajar bajo presion

» Empatia con el cliente y con los demas trabajadores de la organizacion

6. Puesto: Ingenieria Civil
Numero de Colaboradores: Uno (1)

Reporta a: Superiores

Objetivo del Puesto: Garantizar que los proyectos relacionados con la obra civil se
desenvuelvan de una manera eficaz para lograr la satisfaccion del cliente, siempre

cumpliendo con los objetivos de la organizacion.
Requisitos deseables

Idioma

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.
Competencias Tecnicas

« Conocimientos de ciencias de la ingenieria civil.

« Capacidad de analisis y sintesis.

Competencias Generales
* Buscar y entablar conversaciones con clientes
* Capacidad de organizacion y liderazgo

* Habilidad para trabajar bajo presion
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7. Puesto: Dibujante

Numero de Colaboradores: Uno (1)
Reporta a: Superiores

Objetivo del Puesto: Dibujar planos arquitectdnicos, civiles, topogréaficos y de ingenieria
en general, utilizando para su elaboracion software especializado, asi como también elaborar

gréficos, bocetos y presentaciones ejecutivas.
Requisitos deseables

Idiomas

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.
Competencias Técnicas

» Manejo de AUTOCAD Y SOLIDWORKS

« Elaboracion de planos

Competencias Generales

« Capacidad de trabajar en equipo

* Habilidad para trabajar bajo presion
* Creatividad

» Conceptualizacion e interpretacion

8. Puesto: Disefiador Grafico
Numero de Colaboradores: Dos (2)

Reporta a: Superiores
Objetivo del Puesto: Crear elementos graficos visuales con la finalidad de plasmar el

proyecto que se esta llevando a cabo.
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Requisitos deseables

Idiomas

Deseable: Conocimiento de Inglés Técnico.
Competencias Tecnicas

*Manejo de plataforma de MAC y PC, llustrador, paqueteria de Office, Adobe Photoshop

Competencias Generales
*Creatividad

*Capacidad para toma de decisiones
*Capacidad de analisis

*Conceptualizacion e interpretacion

CAPITULOV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
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En este apartado de la investigacion se desarrolla un estudio completo sobre la
situacion actual de la empresa BELIS GROUP, C.A. con la finalidad de dar respuesta al
objetivo general y especificos determinados durante el desarrollo del presente estudio. Se
comienza con una evaluacion de la situacion actual de la empresa evaluando los macro
ambientes y microambientes para determinar el ambiente tanto interno como externo de la
empresa, posteriormente se realiza la matriz FODA enfocada en las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Posteriormente se identificaron cada uno de los
procesos que se desarrollan actualmente en la empresa y se evalu6 el grado de cumplimiento
de la documentacidn de cada proceso con respecto a los lineamientos de la norma 1SO 9001:
2015 para luego asi realizar la caracterizacion de cada uno de los procesos por separado
establecidos previamente en el mapa de procesos con el fin de conocer la situacion actual de
la empresa BELIS GROUP, C.A.

Teniendo en cuenta la informacion recaudada en la presente investigacion, se
propone asi un sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001: 2015 para la
empresa BELIS GROUP, C.A. asi como también el disefio de un plan para la
implementacion de dicho sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para la empresa BELIS GROUP, C.A.

1. Describir la situacién actual de la gestion corporativa que se lleva a cabo en la
empresa BELIS GROUP, C.A a fin de conocer el nivel de adaptacion de sus
procesos con las normas 1SO 9001:2015.

Para la resolucion del primer objetivo se realizd un estudio exhaustivo de la empresa
BELIS GROUP, C.A, con el objeto de dar respuesta al objetivo general y especificos
determinados en el desarrollo del presente estudio con el fin de dar respuesta a los mismos.
Permitiendo investigar primero cuales son los factores que afectan e inciden en la empresa
ya sea de manera interna o externa para que, una vez analizados, podamos describir con
exactitud la situacién actual de la empresa BELIS GROUP,C.A.

Por esta razon se empled primeramente la descripcion de los stakeholders internos y
externos, seguido de un analisis FODA para saber las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas que tiene la empresa, finalmente se realizd un diagndéstico de los procesos que

conforma la empresa, para ello se hizo uso de una lista de verificacion de los requisitos que
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contempla la norma 1SO 9001:2015 con el fin de saber si la organizacion cumple con los
requisitos de la mencionada norma.
ANALISIS DE STAKEHOLDERS DE EMPRESA BELIS GROUP, C.A.

COMUNIDAD
ACCIONISTAS

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

CLIENTES

SINDICATO
CONSTRUCCION

GERENTES

MERCADO

PROPIETARIOS

Figura 12. Stakeholders internos y externos

Fuente: Elaboracién Propia

Los grupos de interés pueden definirse como un individuo o un grupo de individuos
que pueden afectar o verse afectados en el logro de los objetivos empresariales (Freeman,
1984). Sabiendo esto, podemos decir que puede ser una persona, un grupo, una organizacion,
una institucién o el entorno, pueden ser considerados como grupos de interés actuales o
potenciales de una empresa.

Las relaciones con los grupos de interés, suponen para la empresa un intangible, un
recurso socialmente complejo que debe reforzar la habilidad de la empresa para superar a
sus competidores en términos de creacion de valor a largo plazo.

En este contexto, se trata de dar el protagonismo necesario a las personas y sus
intereses dado que son las que, en UGltima instancia, marcan las pautas del progreso
econdmico real de las organizaciones (Alvarez, 1999). Para ello, la organizacion estara

atenta a su orientacion estratégica, la satisfaccion éptima de cada grupo de interés de lo que
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se lograra un incremento de valor. Los stakeholders son de gran importancia en una
organizacion ya que, de la satisfaccion de estas partes interesadas, puede depender
significativamente los resultados de la empresa. Por esta razon es esencial garantizar que
todas las partes interesadas estén de acuerdo con el proyecto realizado ya que, desde los
accionistas, hasta los clientes, tienen un valioso peso en la empresa por lo que todas sus
observaciones y demandas influyen directamente en la empresa, por lo que para poder
desarrollar un crecimiento sustentable en la organizacion es necesario encontrar objetivos

comunes entre todas las personas y organizaciones influenciadas por el negocio.
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STAKEHOLDERS INTERNOS

STAKEHOLDER

REQUERIMIENTO

ACCIONISTAS

Mantiene el valor de la empresa como lo mejor en
calidad; sostener alianza con empresas que ayuden
al buen posicionamiento y ampliacion en el
mercado.

Aumento del capital de la empresa.

GERENTES

Captacion de clientes

Planificacion estratégica empresarial.

PROPIETARIOS

Aumentar el capital invertido.
Buenos ingresos

EMPLEADOS

Eficacia del trabajo ejecutado.
Causar impacto en el medio ambiente laboral y, a

su vez, en la productividad de la empresa.

PROVEEDORES

Incrementar los ingresos de la empresa
mejorando sus ventas mientras se implementan

NUEvVoSs productos.

STALKEHOLDERS EXTERNOS

COMUNIDAD

Seguridad en las operaciones

Generacion de oportunidades de empleo
Contribucién a la comunidad

Actuaciones favorables

Sustitucion de recursos renovables
Inversiones sociales y donaciones

Relaciones con la comunidad

Salud publica, seguridad y proteccion
Conservacién de los materiales y de la energia

Valoracién medioambiental en los proyectos
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Otros asuntos medioambientales

CLIENTES

Politica general

Calidad

Comunicacion con los clientes
Seguridad en los productos
Reclamaciones de los clientes
Servicios a clientes especiales
Otros asuntos de los clientes

MERCADO

Automatizacion y nuevas herramientas software
4.0: Velocidad y precision sin precedentes unida a

la toma de decisiones

GOBIERNO

Cumplimiento con la ley
Cumplimiento con el trabajo
Cumplimiento con la competencia
Exactitud en los datos

Implicacion en politicas publicas

EMPRESAS COMPETIDORAS

Capacitacion Constante.

Ofrecer Buen servicio a clientes

SINDICATO CONSTRUCCION

Contrato de Construccion

Tabla 2. Andlisis de Stakeholders

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, también es de gran importancia analizar tanto el Macro como el micro

entorno que pueden influir de manera positiva o negativa en la empresa; teniendo esto en

cuenta podemos decir que, al tener dicho analisis, podremos saber con mas claridad cuéles

son las debilidades, fortalezas (Micro y Macro entorno), oportunidades y amenazas de la

empresa (partes interesadas en la empresa), ya que estan estrechamente relacionados con el

macro y micro entorno de la empresa BELIS GROUP, C.A.




El Macroentorno se puede decir que lo conforman las condiciones del ambiente
externo de una organizacion, es decir, estos afectan a todas las organizaciones y una
modificacion en uno de ellos, puede ocasionar un retraso o error en el proceso de mejora
continua de la organizacion, ya que no pueden ser controlados por el alto directivo de la
empresa. Mientras que el Microentorno afecta a una empresa en especifico y, a pesar de que
tampoco pueden ser controlados generalmente, si se puede influir en estos ya que son
condiciones que una empresa puede intentar modificar para lograr el resultado esperado, por

lo que se dice que en este entorno estan conformados los clientes, proveedores, y publicos

BELIS GROUP, C.A

"MICRO ENTORNO )

*Proveedores
*Gobierno
*Comunidad
*Mercado
*Sindicato

"MACRO ENTORNO |

*Economicos
*Legales
*Aspectos Sociales
*Nacionales

- J

Figura 13. Macro y Micro entorno de la organizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3. Matriz FODA de la empresa

EMPRESA BELIS GROUP, C.A.

Fortalezas

Oportunidades

Personal capacitado

Buenos recursos financieros

Caracteristicas del recurso que se oferta
Vehiculo destinado para el transporte de los
equipos

Materiales y sistemas innovadores

Existe una planificacion

Equipos tecnoldgicos adecuados.

Nuevos proyectos de ingenieria e
infraestructura de buena calidad.

Se aspira a llegar a ser una empresa lider
en el campo de la arquitectura e
ingenieria en la region

Buscar expandirse a nivel nacional
Asociaciones con otras empresas del
mismo rubro.

Implementar un sistema de gestion para
un proceso de Mejora Continua
Establecer procedimientos y normas

para certificaciéon I1ISO

Debilidades

Amenazas

Demoras en ejecucion de pedidos

No hay procedimientos ni normas
establecidas en la empresa

Duplicidad de cargos y responsabilidades
Falta de personal administrativo
Deficiencia en actividades gerenciales

Deficiencia en gestion de su sistema

Falta de planes de capacitacion
Situacién pandemia 2020

Falta de respuesta a tiempo de
proveedores

Ausencia de pago por parte de las
empresas con las que se trabaja
Normativas por parte del gobierno
restrictivas

Integracion de empresas similares
Tendencias desfavorables en el mercado

Situacion del pais inestable
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e El mercado se estd concentrando en

pocos clientes

Fuente: Elaboracién Propia

La matriz FODA es una herramienta de gran utilidad para entender y tomar
decisiones en toda clase de situaciones en negocio y empresas, permitiendo la formulacion
de estrategias en la busqueda de garantizar la continuidad del negocio. Una vez realizado el
analisis FODA, se pudo tener una vision mas clara de cuales son las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que presenta la empresa BELIS GROUP, C.A en
base a la informacion que se ha recolectado; sin embargo, a pesar de que esto nos puede dar
una idea del nivel en el que se encuentra la empresa hoy dia, esta matriz no esta resolviendo
el objetivo principal, es decir, no nos esta indicando la situacion actual de la empresa a nivel
de su contexto organizacional, ya que nos estd dando una visién explicita sin adentrarnos
con profundidad a la parte de gestidn; por lo que se procede entonces a realizar una lista de
verificacion (Ver Anexo A) adecuada a lanorma ISO 9001: 2015 para poder saber en cuantos
apartados de la norma la empresa los esta cumpliendo actualmente y en cuales aun no esta
cumpliendo, todo esto con el fin de llevarlos a un proceso de mejora continua con un
adecuado sistema de gestion de calidad para la posterior satisfaccion tanto del cliente, como
de las demas partes interesadas.

Finalmente teniendo en cuenta toda la informacion recolectada, el analisis FODA nos
permitio ver la situacion actual de la empresa a nivel estratégico, por lo que a nivel de
debilidades la empresa demuestra tener demoras en el tiempo de ejecucion, falta de personal
administrativo, deficiencia en actividades gerenciales, entre otras, lo que quiere decir que

con un sistema de gestibn de la calidad son deficiencias que pueden mejorar
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significativamente; por otro lado, al hablar de las amenazas que tiene la empresa se tiene que
hay una falta de planes de capacitacion en primera instancia, situacion que con un sistema
de gestion de calidad bien implementado se puede mitigar lo que le brindaria al cliente mayor
confianza a la hora de contratar a la empresa para sus proyectos.

El objetivo principal del FODA es obtener una conclusion sobre como la empresa
puede afrontar los cambios en el contexto (oportunidades y amenazas) a partir de sus
fortalezas y debilidades internas; lo que nos permite concluir que actualmente la empresa al
no poseer un sistema de gestion de calidad implementado, a nivel estratégico pueden
sostenerse con facilidad, mas no logran llegar al nivel maximo de satisfaccion al cliente ya
que no poseen los requerimientos necesarios para asegurar una calidad completa de sus

productos o servicios.

En la actualidad la empresa BELIS GROUP, C.A. no cuenta con un sistema

documental, por lo tanto, no esté alineado con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Para dar cumplimiento a la norma 1ISO 9001:2015 se evalud la conformidad con cada
uno de los requisitos de la norma con el propdésito de obtener como resultado el porcentaje
de conformidad y comprobar las brechas existentes entre la situacién actual y la norma ISO
9001:2015.

En base a estos resultados se establece el diagnéstico de la situacion actual de la
documentacidn de los procesos utilizar como criterio para fijar el grado de cumplimiento de
los requisitos del sistema de gestion la escala aditiva tipo Likert la cual consiste en medir la
opinidn de una o varias personas sobre un tema a través de una lista de chequeo que identifica
el grado de acuerdo o desacuerdo en cada apartado, por lo que se toma como punto de partida
para realizar la propuesta del sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 y el cronograma para su implementacion.
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Para establecer el grado de conformidad y no conformidad se utilizé una formula de
cumplimiento para determinar la situacién actual y asi evidenciar las brechas existenciales

en el sistema.

Tabla 4. Resumen de Conformidad de lista de verificacion I1ISO 9001:2015 de empresa
BELIS GROUP, C.A.

CLAUSULA DESCRIPCION TOTAL CONFORMIDAD
REQUISITOS |SI NO

4. 4.1 Comprender la

Contexto de la organizacion y su 2 2

Organizacién contexto

4.2 Comprension de las
necesidades y 3 3
expectativas de las

partes interesadas

4.3 Determinacion del
alcance del sistemade |7 7
gestion de la calidad
4.4 Sistema de 4.4.1 Generalidades

gestion de calidad 10 10
4.4.2 Enfoque basado en
procesos 2 2
5. Liderazgo 5.1.1 Liderazgo y 10 10

compromiso con

respecto al sistema de

gestion de la calidad
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5.1.2 Liderazgo y
compromiso con
respecto a las
necesidades y
expectativas de los

clientes

5.2 Politica de Calidad

5.3 Roles de la
organizacion,
responsabilidades y

autoridades

6. Planificacion

6.1 Acciones para
abordar los riesgos y

oportunidades

10

10

6.2 Objetivos de Calidad
y Planificacion para

alcanzarlos

14

14

6.3 Planificacion de los

cambios

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Infraestructura

7.1.3 Entorno del

proceso

R R w|

7.1.4 Los dispositivos de

seguimiento y medicion

7.1.5 Conocimiento

7.1.6 Conocimiento de

la organizacion

7.2 Competencia
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7.3 Conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion

documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creaciony

actualizacion

W N b

w| NN

7.5.3 Control de la
Informacién

documentada

8. Operacion

8.1 Planificacion y

control operacional

8.2 Determinacion
de las necesidades
del mercado y de
las interacciones

con los clientes

8.2.1 Generalidades

8.2.2 Determinacioén de
los requisitos
relacionados con los

bienes y servicios

8.2.3 Revision de los
requisitos relacionados
con los bienes y

servicios

8.2.4 Comunicacion con

el cliente

8. Operacion

8.3 Proceso de
planificacién

operacional

8.4.1 Generalidades
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8.4 Control de la
prestacion externa
de bienes y

servicios

8.4.2 Tipo y alcance del
control de la provision

externa

8.4.3 Informacion
documentada para los

proveedores externos

8.5 Desarrollo de
productos y

servicios

8.5.1 Los procesos de

desarrollo

15

11

8.5.2 Controles de

Desarrollo

8.5.3 Transferencia de

Desarrollo

8.6 La produccion
de bienes 'y
prestacion de

servicios

8.6.1 Control de la
produccion de bienes y

prestacion de servicios

10

8.6.2 Identificacion y
trazabilidad

8.6.3 Los bienes
pertenecientes a los
clientes o proveedores

externos

8.6.4 Preservacion de

bienes y servicios

8.6.5 Las actividades
posteriores a la entrega

8.6.6 Control de los

cambios

8.7 Liberacion de bienes

Yy Servicios

87




8.8 Bienes y servicios no | 2 2
conformes
9 evaluacion del  |9.1.1 Generalidades 14 14
desempefio 9.1.2 Satisfaccion del 5 5
cliente
9.1.3 Andlisis y 1 1
evaluacion de datos
9.2 Auditoria Interna 11 11
9.3 Revision por la 16 2 14
direccion
10. Mejora 10.1 No conformidady |10 10
acciones correctivas
10.2 Mejora 2 2
TOTALES 237 86 161

Fuente: Elaboracién Propia

TOTALDECONFORMIDADESENCONTRADAS

%CUMPLIMIENTO =

TOTALREQUISITOSEXIGIDOS

86
%CUMPLIMIENTO = ﬁXlOO = 36,28%

Al aplicar la lista de verificacion a los procesos de la empresa BELIS GROUP, C.A.
se pudo evidenciar la situacion actual de la empresa con respecto a los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y el sistema de gestion de la organizacion. A continuacion, se describe la
situacion actual del sistema de gestion de la empresa por capitulo de la Norma ISO

9001:2015

Capitulo 4. Contexto de la Organizacion: El propdsito de este apartado es que la
organizacion identifique, controle y revise los asuntos externos e internos que son pertinente

para el propdsito y la direccion estratégica. La empresa BELIS GROUP, C.A no lleva a cabo
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el analisis de los factores internos y externos que puedan tener un efecto negativo o positivo
en el logro de los objetivos, no realiza analisis del contexto de las partes interesada, asi como
tampoco tiene definido el alcance del sistema de gestion de la calidad y los procesos que la
conforman, teniendo como resultado el 1,26% de cumplimiento con respecto a los Requisitos
de la norma 1SO 9001:2015, esto sucede ya que en la organizacion la mayoria de las
actividades se realizan de manera empirica, es decir, basada en la experiencia, por lo que no

se poseen documentados los procedimientos, normas ni actividades

Capitulo 5. Liderazgo: El propésito de apartado esta enfocado al liderazgo y compromiso,
politica, roles, responsabilidad y autoridad de la organizacion que en el contexto
organizacional y a nivel de sistema de gestion y de liderazgo la empresa, al no tener ningun
sistema de gestion de calidad implementado en la actualidad, carece de metodologia alguna
para el andlisis seguimiento y revision a nivel interno y externo, como tampoco posee la
disponibilidad de recursos ni disponibilidad de recursos para el cambio tecnolégico; por otra
parte, no posee informacion documentada sobre los limites y el alcance sobre la aplicabilidad
del sistema de gestion de calidad. Al observar los resultados sobre el capitulo 5 del 1,68%,
el cual habla del liderazgo en la empresa, podemos notar que la alta direccion, actualmente
puede tener cierto liderazgo sobre la empresa, mas no posee liderazgo y compromiso con
respecto a algun sistema de gestién ya que, como se menciona previamente, no poseen
ninguno, sin embargo podemos observar que en dicha lista de verificacion aplicada, se
evidencia que la empresa si cumple con respecto a velar por la satisfaccion y orientacion al
cliente, como también por cumplir con los requisitos emitidos por el cliente antes de cada

proyecto.

Capitulo 6. Roles de la organizacion: Con respecto a los roles de la organizacion, la alta
directiva dice asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para las funciones
relevantes sean asignadas y comunicadas dentro de la organizacion, mientras por otro lado,
la organizacion no cumple con determinar las necesidades y oportunidades de cambio para
mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestion de calidad ni con la identificacion

de riesgos y oportunidades, por lo que tampoco estan actualmente al tanto de las futuras
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consecuencias de ese cambio, obteniendo como resultado un 0% de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015

Capitulo 7. Gestion de Recursos: Se puede evidenciar un cumplimiento del 3,37%
para el desarrollo de este Trabajo de Grado ya que, vemos que la empresa si determina y
proporciona los recursos necesarios para la implementacion y mejora continua del sistema
de gestion de calidad, esto es un punto de suma importancia ya que, de esto depende el
desenvolvimiento y aplicacion del sistema de gestion que se esta desarrollando con este

trabajo.

Continuando con el siguiente apartado, el cual habla de la Infraestructura, la
organizacion afirma tener y proporcionar un ambiente adecuado para el desenvolvimiento
de sus actividades y proyectos cotidianos; en contraparte, vemos gque no proporciona ni
mantiene los dispositivos de seguimiento y medicion aptos para efectuar de manera eficaz
sus tareas, dicho apartado estd en proceso de ser cambiado ya que se esta desarrollando un
sistema de gestidn que vele porque esto se cumpla.

Finalmente, cuando nos vamos al final de los requisitos emitidos por la norma ISO
9001:2015, podemos ver que la organizacion en la actualidad no posee informacion
documentada de ningun tipo, por lo que no tienen documentados los procesos necesarios
para cumplir los requisitos de los clientes, no tienen documentados los criterios de operacion
de los procesos, bienes y servicios, entre otros criterios que adn estan en proceso en ser

documentados.

Haciendo un andlisis sobre la situacion actual de la empresa BELIS GROUP, C.A.
podemos notar, segun el grafico y la lista de verificacion, que no cumplen en un 63,72% de
los apartados de la norma disefiados para la mejora continua y la satisfaccion del cliente, sin
embargo, este andlisis nos sirve para generar progresivamente un plan de mejora para
cambiar ciertas situaciones actuales y adecuarlas para el eficaz disefio de sistema de gestion
de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.
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Resumen de Resultado Diagnostico de la Organizacion

Tabla 5. Resumen de resultado de diagnostico de la organizacion BELIS GROUP, C.A.

Requisitos Descripcion % de Cumplimiento % de
de la Norma por capitulo Cumplimiento
1ISO 9001 en la norma
4 Contexto de la organizacion 1,26 3,47
5 Liderazgo 1,68 4,63
6 Planificacion 0 0
7 Apoyo 3,37 9,28
8 Operacién 18,56 51,15
9 Evaluacién del Desempefio 7,17 19,76
10 Mejora 4,21 11,6
TOTAL | 36,28 99,89~ 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 14. Grafico Porcentaje de Lista de verificacion 1ISO 9001:2015 para BELIS
GROUP, C.A.

Fuente: Elaboracion propia

2. Caracterizar los procesos involucrados en la empresa para adecuarlos a las

especificaciones de la norma ISO 9001:2015, enfocado en el mejoramiento

continuo

Para la eficaz resolucion de este objetivo, primordialmente se propone un mapa de

proceso para cada uno de los procesos registrados en la empresa BELIS GROUP, C.A. los

cuales se realizaron con el apoyo de la gerencia y la observacion diaria, todo esto con el

proposito de identificar las entradas y salidas que se deben generar para cubrir las

necesidades tanto del cliente como de las partes interesadas. Se realiza una representacion

de manera esquematica para observar asi, la interaccion de cada uno de los elementos de

cada proceso para lograr su préximo desempefio.

A traves del desarrollo de cada uno de los procesos, se pueden generar Servicios y

productos los cuales son cedidos al cliente, siempre sabiendo que los procesos se clasifican

en:

Procesos Estratégicos: Son los que se enfocan en que el direccionamiento y
cumplimiento de metas de la organizacion se cumpla. Sabiendo que estos procesos
son los que estan relacionados a la direccion de la empresa, podemos decir que en la
empresa BELIS GROUP, C.A. un ejemplo de proceso estratégico vendria siendo los
procesos que abarca el area de administracion de la empresa.

Procesos Operativos: Se enfocan en desarrollar las actividades para poder cumplir
con los requerimientos del cliente con la finalidad de satisfacer sus necesidades. En
BELIS GROUP, C.A. un ejemplo de un proceso operativo seria los procesos
abarcados por el departamento de ingenieria en proyectos.

Procesos de Apoyo: Se encargan primordialmente de apoyar a los demas procesos
en desarrollo. Finalmente, un proceso de apoyo en la empresa BELIS GROUP, C.A.
seria el proceso de control de calidad, seleccion de personal y compras.
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A continuacion, se detalla y explica de manera explicita cada uno de los procesos
aplicados diariamente en la empresa BELIS GROUP, con su respectivo Mapa de Procesos
para asi posteriormente proceder a analizar a fondo el diagrama de caracterizacion de cada
proceso previamente explicado, esto con la finalidad de comprender los objetivos de cada

proceso Yy sus aspectos claves de como deben ejecutarse.
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Figura 15. Mapa de Proceso A

Fuente: Elaboracion Propia
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Los procesos deben cumplir con un mejoramiento continuo por lo que se utilizo la
arquitectura de procesos la cual es una metodologia basada en un modelo por competencias
llamado “Ciclo PHVA?”; esta metodologia tiene como base el desarrollo de cuatro etapas en

secuencia las cuales son “Planear”, “Hacer”, “Verificar” y “Actuar”.

Durante cada una de las fases mencionadas se plasman los procesos y subprocesos

para luego proceder a la caracterizacion de cada uno de estos.

La etapa de Planear (P) es la que le da apertura a la instauracion de la metodologia

de este ciclo, ya que es alli donde se plantea el inicio de lo que se espera desarrollar.
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En primer lugar, se requiere un analisis del direccionamiento estratégico de la
organizacion en donde se resalten aspectos como lo es el analisis y estructuracion de la
mision y vision; para conseguir el cumplimiento de esta fase es necesario hacer un anélisis
profundo de la gestion humana, es decir, analisis de sus Debilidades, Oportunidades,

Fortalezas y Amenazas, para esto es necesario hacer un analisis FODA.

Al analizar las &reas estratégicas, se procede al anélisis de los objetivos de la
organizacion y luego se recopila y estructura la informacion para concluir con la validacion

y presentacion del resultado final.

En la primera fase de la etapa de Planificacion se desarrollan técnicas de mejora
continua, con el que se espera tener resultados a corto plazo, implementando los objetivos y

procesos primordiales.

La segunda fase de la etapa de Hacer (H) es la que consiste en la implementacion del
plan de mejora luego de tener ya definido un conjunto de pasos de los fundamentos de la
organizacion. Fundamentalmente la organizacion obtiene informacion que permita tener una
relacion entre competencias, en donde se destacan los resultados que se consiguen

normalmente en los distintos ambitos de la empresa.

Lo explicado anteriormente se desarrolla siguiendo un conjunto de procesos y
subprocesos que llevan a registrar observaciones encontradas. En esta fase se destaca el
proceso de caracterizar y estructurar los cargos y sus funciones, para lograrlo, se comienza
con una planeacion del trabajo a desarrollar, luego con la informacion requerida y necesaria
para levantamiento de los manuales de procedimientos y luego se procede a desarrollar y
estructurar el método de recoleccién de datos sobre los cargos a desempefiar para luego esta

informacion de analizada y posteriormente validada para obtener asi los resultados finales.

Posteriormente se procede a la identificacion y establecimiento de las competencias,
los cuales estan en dos grandes grupos que son las competencias organizacionales y

especificas.

Cuando se habla de competencias organizacionales, se refiere a como se realiza la
conformacion estructuracion de las competencias para luego proceder a la validacion y
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presentacion del resultado de la informacion requerida. Por otro lado, las competencias
especificas se mantiene la misma metodologia, pero solo se diferencia en cuanto a que no se
conforma un comité de competencias, en su lugar, se estructura un plan de trabajo, luego se

procede a realizar los subprocesos mencionados anteriormente.

Para concluir esta fase, se desarrolla entonces la elaboracion del “Diccionario de
Competencias”, el cual no es mas que un glosario de competencias que explica los
comportamientos de un cargo para realizar sus funciones de una mejor manera, esto

orientado hacia la organizacion.

Luego procedemos a la fase de Verificar (V) la cual como su nombre lo indica, en
esta fase se verifica el desempefio de los trabajadores gracias a un proceso de ajuste de cargos
por competencias, no sin antes manejar un disefio y elaboracién de los perfiles de cargo por
competencias para luego proceder a la evaluacion del grado de competencia por cada cargo.
Al realizar estos, la evaluacion de desempefio no es mas que un procedimiento metodolégico
y sistematico con el fin de evaluar los comportamientos y resultados que se tiene en relacién
al trabajo, de manera que se pueda determinar qué tan productivo es el empleado y ver si

hay alguna oportunidad de mejora.

Werther y Davis (1995) sefialan que la evaluacion de desempefio “constituye el
proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado. ... Toda evaluacion es un

proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona.

Para culminar esta etapa, se procede a identificar los indicadores que puedan reflejar
el cumplimiento de las competencias, es decir las certificaciones, por lo que, si la evaluacion

no se relaciona con el puesto, no tiene validez alguna.

Finalmente tenemos la etapa de Actuar (A) la cual se refiere a la accion luego de
haber detectado algun problema y actuar con la finalidad de que dichos problemas no se
presenten nuevamente. En esta etapa se resaltan dos lineamientos cruciales: el primero es
determinar que todo esté conforme a lo establecido, de ser asi, se mantienen los
procedimientos actuales para mantener resultados; en el otro lineamiento en cambio, si se

detecta algn inconveniente, se notifica para la inmediata correccion.

98



Para finalizar, la ultima etapa del ciclo PHVA se desarrolla mediante dos procesos,
el cual el primero es la implementacion de un modelo de gestion por competencia, el cual a
su vez contiene un proceso de sensibilizacion para disminuir la resistencia al cambio y por
el otro lado, un proceso de capacitacion para acelerar la adaptacion a una nueva idea de

gestion.

Posteriormente se aplica un proceso de Mejora Continua el cual va a generar que la
implementacion del modelo llegue a un punto estable dentro de la organizacion, por lo que
se manejan tres campos: verificacion de resultados del modelo, rectificacion para cerrar

brechas y para culminar, un replanteamiento de objetivos.

De los procesos previamente explicados, se establecen objetivos que se desean
alcanzar por lo que a su vez se desarrollan actividades con sus respectivas entradas y salidas
y los responsables para cada caso para luego asi identificar tareas de mediano y corto plazo
que se deben desarrollar para completar el proceso inicial planteado.

Hay que tener en cuenta que los procesos que son disefiados para alguna empresa,

parten de su nucleo, asi como también de su direccionamiento estratégico.

Como resultado se puede ver que todo el conocimiento que se estudia y se quiere
alcanzar gracias a las competencias, va con el fin de mejorar la estructura organizacional,
creando asi un area de talento humano mucho mas eficiente, asi como también trabajadores

con competencias para sus puestos de trabajo.

Caracterizacion Proceso A

Nombre del proceso Proyectos de Arquitectura

Responsable Oficina BELIS GROUP C. A
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Solicitud del Cliente

Objetivo Generar los disefios solicitados por el cliente con el fin de
obtener un resultado fisico digital
Alcance Comprende desde la solicitud del levantamiento del proyecto

solicitado por el cliente, hasta la entrega de la carpeta fisico

digital.

Planificar el levantamiento

del proyecto

Contrato del cliente

Determinar los lineamientos
necesarios para la realizacion

del plano en 3D.

Leyes y Reglamentos

Verificar si el plano necesita
modificaciones segun el

requerimiento del cliente.

Criterios

Si no hay modificaciones,
entregar carpeta fisico digital
al cliente.

Pagos ejecutados por el cliente
Informe

Carpeta Fisico Digital

Tabla 6. Caracterizacion Proceso A

Caracterizaciéon Proceso B

Fuente: Elaboracién Propia

Nombre del proceso

Proyectos de Arquitectura + Inspeccion
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Responsable Oficina BELIS GROUP, C. A

Objetivo Generar los disefios solicitados por el cliente con
el proposito de la entrega de computos métricos

detallados de ingenieria

Alcance Comprende desde la solicitud del levantamiento

del proyecto solicitado por el cliente, hasta los

cémputos métricos detallados

Solicitud del | P|Planificar el | Entrega de planos y computos
Cliente levantamiento del
proyecto
Leyes y | H| Determinar los
Reglamentos lineamientos necesarios

para la realizacion del

plano en 3D.

Contrato  del | V| Verificar si el plano
Cliente necesita modificaciones
segin el requerimiento

del cliente.

Criterios Al Si no hay
modificaciones, entregar
carpeta fisico digital al

cliente.

Tabla 7. Caracterizacion Proceso s

Fuente: Elaboracion Propia
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Caracterizacion Proceso C

Nombre del proceso

Proyectos de Arquitectura + Inspeccion +

Ejecucion

Responsable

Oficina BELIS GROUP, C. A

Objetivo Inspeccionar la etapa final del proyecto con el fin
de generar un informe final con los resultados.
Alcance Abarca desde la Inspeccion final del proyecto hasta

cliente

plano en 3D.

Solicitud del | P|Planificar el
Cliente levantamiento del
proyecto
Contrato  del | H| Determinar los

lineamientos necesarios

para la realizacion del

los gastos adicionales finales que se puedan

incurrir.

Informe de seguimiento, reuniones con el cliente

Informe final con resultados
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Leyes y| V| Verificar si el plano
Reglamentos necesita modificaciones
segin el requerimiento

del cliente.

Criterios Al Si no hay
modificaciones, entregar
carpeta fisico digital al

cliente.

Tabla 8. Caracterizacion Proceso C

Fuente: Elaboracion Propia

Caracterizaciéon Proceso D

Nombre del proceso

Proyectos Llave en Mano

Responsable

Oficina BELIS GROUP C.A.
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Objetivo Ejecutar de manera completa y eficaz el proyecto
solicitado en funcién a los requerimientos del
cliente

Alcance Aplica para todos los cargos de la empresa e

incluye desde la solicitud del cliente hasta la

entrega del proyecto.




Solicitud del | Ferreteria, Materiales | P|Planificar la| Insumos de materias primas
Cliente Concreteras, |de ejecucion de la
Bloqueras, |[Construccion| |obra segun los
Materiales |y Eléctricos requisitos  del
Eléctricos, cliente.
Empresa de
suministros
de vidrios,
ducterias
Cuadrillas de|Empresa de|Suministros |H|Establecer la|Informes o reuniones de
mano de obra |Suministros |Industriales planeacion avance
Industriales, estratégica y sus
empresas de estrategias para
maquinaria el eficaz
pesada cumplimiento
Materia Prima | Proveedor de | Granito V| Evaluar los | Planos 3D y 2D, computos
Granitos utilizado planes
para la| |propuestos por
arquitectura los diferentes
urbana procesos
Criterios Empresas de|Ceramica y|A|Comunicar, silo|Entrega del proyecto
(Incluye Ceramica y|Porcelanato requiere, e plan|(ejecucion)
Contrato) Porcelanato |para de mejora con
proyectos las  diferentes

modificaciones

Tabla 9. Caracterizacion Proceso D

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez realizada la caracterizacion de los cuatro (4) procesos mas representativos
de la empresa BELIS GROUP, C.A. se procede a desarrollar el tercer objetivo de la
investigacion, el cual consiste en determinar los lineamientos de la norma ISO 9001: 2015

para su posterior implementacion.

Como se ha explicado desde el principio de este Trabajo de Grado, se escoge el area
operativa de la empresa ya que de esta area depende la eficacia o no de los procesos
ejecutados, sin un buen sistema de gestion no se puede ver de manera clara el crecimiento
de ventas, no se puede mejorar el control de procesos, por ende, tampoco puede haber una

consigna de mejora continua.

3. Determinar los lineamientos para la gestion de sistemas de calidad en la
empresa VIHU BY BELIS GROUP, para la adecuacién a la 1SO 9001:2015.

Para (Icontec, 2015) un lineamiento o requisito es la “necesidad o expectativa que
pueden ser expresadas, normalmente implicitas o impuestas. Puede haber requisitos del
cliente, requerimientos de la norma, requisitos internos de la organizacion, requisitos
reglamentarios y legales, entre otros. Se habla de requisito especificado cuando esta
establecido, por ejemplo, en un documento como en el caso de requisitos reglamentarios y
legales™; los requisitos de la norma se identifican en los capitulos 4 al 10 por lo que a
continuacidn, se presentan los lineamientos para la implementacion del sistema de gestion
de calidad adecuado a la Norma Internacional 1SO 9001:2015 para la empresa BELIS
GROUP, C.A.

En la tabla N°10, se encuentran los lineamientos a seguir para la gestion del sistema
de calidad de la empresa VIHU BY BELIS GROUP, para la adecuacion a la ISO 9001:2015.

Tabla 10. Requerimientos de Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa VIHU BY
BELIS GROUP
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Norma ISO
9001:2015

Evidencias Objetivas
(Documento del Sistema
que satisface el requisito)

Descripcion

Ejemplos y
referencia técnica

4. Contexto de la
Organizacién

El contexto de la organizacion
sefiala las acciones que debe
llevar a cabo la organizacién para
garantizar el éxito de su sistema
de gestién de calidad:
comprension de contextos
interno/externo, comprension de
necesidades y expectativas,
determinacion del alcance del
SGC, establecimiento de procesos
y documentacion

Al relacionar este apartado
y adaptarlo a la empresa, se
evidencio una deficiencia
significativa tal como se
pudo ver en el objetivo 1 de
este trabajo de
investigacion, la
organizacion sélo cumple
con un 3,47% en este
capitulo.

Para dar respuesta al
capitulo, la empresa
debera evaluar
elementos tales
como: alcance del
sistema de calidad,
SGC, politica de
calidad, acciones
para abordar riesgos
y oportunidades,
objetivos de la
calidad y
planificacion para
logarlos

4.1
Conocimiento de
la organizacion y
de su contexto

La organizacion debe establecer
cuestiones externas e internas que
sean relevantes para su proposito
y direccidn estratégica y que
puedan afectar su capacidad para
lograr los resultados deseados de
su Sistema de Gestién de la
Calidad.

De acuerdo a la entrevista
realizada al personal de la
empresa BELIS GROUP,
C.A, se pudo establecer
que, al no tener actualmente
un SGC establecido, surge
una deficiencia en cuanto el
analizar internay
externamente la empresa
para definir su
direccionamiento
estratégico, lo que la aleja
del logro de resultados y
mejora continua de la
empresa

La organizacién
deberé identificar,
controlar y revisar
los asuntos internos
e externos que son
pertinentes para su
proposito y la
direccion estratégica,
permitiendo evaluar
la capacidad que
tienen estos asuntos
de afectar los
resultados previstos
del SGC

4.2 Comprension
de la necesidades
y expectativas de
las partes
interesadas

La organizacién debera tomar en
cuenta las partes interesadas que
sean relevantes para el sistema de
gestion de calidad

En BELIS GROUP, C.A.
no hay algin Sistema de
Gestion Implementado por
lo que la matriz de partes
interesadas no esta
documentada dentro de la
politica de calidad, la cual
incluye todos aquellos
grupos de valor a quienes
deben dar respuesta a sus
necesidades y expectativas,
con esta base se realizan
todos los planes programas

La organizacién
debera ampliar la
vision del negocio y
considerar todas las
partes interesadas
gue puedan afectar,
verse afectada por
una decision.
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y proyectos para cada
proceso

4.3
Determinacion
del alcance del
sistema de
gestion de la
calidad

El alcance debe identificar las
ubicaciones fisicas de los sistemas
de gestion de la calidad, productos
o servicios creados dentro de los
procesos del sistema de gestién y
las industrias aplicables, si es
relevante. Debe ser lo
suficientemente claro para
identificar lo que hace su empresa,

En la empresa BELIS
GROUP, C.A. no tienen
actualmente un sistema de
gestion de calidad por lo
que no poseen de manera
fisica su politica y objetivos
de la calidad, como
tampoco los mapas de
procesos, sin embargo,

El alcance del
sistema de gestion de
calidad de la
empresa BELIS
GROUP, C.A.
incluye desde la
solicitud inicial del
proyecto del cliente,
hasta la entrega del

y si no todas las partes de la dicha informacién estden | producto
empresa son aplicables, todas las | desarrollo en conjunto con | completado.
partes deben identificarse este trabajo de
facilmente. investigacion.

4.4 Sistema de La organizacion debe identificar | En la empresa BELIS Para la

Gestion de la los procesos del sistema de GROUP, C.A. no tienen determinacion de los
calidad y sus gestion de la calidad y su actualmente un sistema de | procesos, se requiere
procesos aplicacion a través de la misma. gestion de calidad por lo adoptar una
Mediante diagrama generales que | que no poseen de manera metodologia
muestre la interaccion de los fisica su politica y objetivos | adecuada que le
procesos, operaciones definidas y | de la calidad, como permita implementar
que se demuestre su control tampoco los mapas de el enfoque a
(mediante informacion procesos, sin embargo, procesos.
documentada) dicha informacion esta en
desarrollo en conjunto con
este trabajo de
investigacion
5. Liderazgo El liderazgo I1SO 9001 consiste en | Con respecto a este Un aspecto de como

disponer de un compromiso por
parte de la direccion de la
organizacion con la finalidad de
obtener una constante satisfaccion
del cliente teniendo siempre en
cuenta las necesidades de las
partes interesadas o grupos de
interés. Se trata de velar por
mantener un enfoque al cliente y
una politica de calidad acorde a la
organizacion

apartado, se evidencié una
deficiencia con respecto al
cumplimiento en la
organizacion de un 4,63%
en este capitulo.

demostrar el
compromiso de la
Alta Direccién con
el Sistema de
Calidad en I1SO
9001: 2015 es saber
lo que piensan 'y
sienten los clientes
de una organizacion.
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5.1 Liderazgoy
compromiso con

La direccion debe demostrar el
liderazgo y compromiso que

La organizacion BELIS
GROUP, C.A.ensu

Es importante
conectarse con ellos

respecto al establece el Sistema de Gestidn de | intencidn estratégica, esta | para que una
sistema de la Calidad para garantizar todas comenzando a orientarse organizacion pueda
gestion de la las politicas y objetivos de calidad | hacia la alta calidad la cual | alinear las
calidad que se establecen para el SGCy | consiste en un compromiso | necesidades de sus
deben ser compatibles con la que exige inversiény clientes con sus
direccion estratégica seguida por | trabajo organizado, sin prioridades
la organizacion. perder el horizonte, estratégicas. La alta
imprimiendo alta calidez, | direccién debe
trabajo serio y responsable | invertir su tiempo en
desde todas y cada unade | comprender los
las areas, servicios riesgos y
generales, la administracion | oportunidades que
y el buen trato entre todos. | enfrentan sus
clientes.
5.2 Politica de La politica de calidad afirma el En BELIS GROUP, C.A. Para la organizacion
Calidad propdsito de la organizacion y se propone como politica el primer paso a la
compone un enfoque de calidad de calidad comprometerse | hora de elaborar una
que se desea tomar para conseguir | hacia la busqueda de la politica de la calidad
el éxito. Representa el qué hace la | excelencia empresarial con | es realizar un
organizacion y los compromisos | un enfoque dindmico, analisis de contexto
de calidad que la distinguen. innovador y moderno que |y de stakeholders
considera sus relaciones como se hizo en
con sus clientes, detalle para cumplir
colaboradores, proveedores | con los puntos de la
y la comunidad, norma con el
promoviendo la calidad en | objetivo de lograr un
todas sus manifestaciones, | punto de referencia
COmMo una manera de para dirigir la
asegurar la satisfaccion de | organizacion.
las necesidades y
expectativas de los clientes,
la confiabilidad en casa uno
de sus proyectos, en la
prestacion de servicio y la
presentacion del medio
ambiente.
5.3 Roles, La alta direccion debe asegurarse | La alta direccion de BELIS | Para la organizacion

responsabilidades
y autoridades en
la organizacion

de que las responsabilidades y
autoridades para los roles
pertinentes quedan asignadas, se
comuniquen y se entiendan en
toda la organizacion.

GROUP, C.A. no tiene
asegurado la asignacion de
responsabilidades y
autoridades por lo que los
roles de la organizacién no
estan definidos de manera
clara por lo que se sugiere
hacerlo mediante un
organigramay una

se sugiere dar
respuesta a este
capitulo mediante un
organigrama y una
descripcion de
cargos de manera
explicita
identificando los

108




descripcién de cargos de
manera explicita.

puestos que afecten
la calidad.

6. Planificacion

Para ISO en la norma (Icontec,
2015) la planificacién son las
acciones alrededor de la
planificacion dentro de la
organizacion para garantizar el
éxito del SGC: determinar
riesgos/oportunidades; plantear
objetivos de calidad; y, planeacién
de cambios.

Al evaluar este capitulo de
la normay compararlo con
la situacién actual de la
organizacion se arrojo un
resultado de cumplimiento
de un 0% tal como lo
muestra el objetivo 1, es
decir, la empresa no
cumple con ningln
requisito de este apartado.

Se recomienda a la
organizacion realizar
un ciclo PHVA ya
que la planificacion
es la primera parte
del ciclo y la mas
importante, por lo
que es el punto de
partida. Una mala
planificacion, puede
llevar a la
organizacién a un
fracaso seguro.

6.1 Acciones
para abordar los
riesgos y
oportunidades

La organizacién debe considerar
las cuestiones referidas en el
apartado 4.1y determinar los
riesgos y oportunidades que es
ineludible abordar con el objetivo
de asegurar que el Sistema de
Gestion de la Calidad pueda
alcanzar sus resultados previstos
asi como también reducir efectos
indeseados.

En BELIS GROUP, C.A.
las oportunidades y
amenazas de la
organizacion no se han
identificado ya que
actualmente no se cuenta
con un sistema de gestién
de calidad implementado.

Para darle respuesta
a este apartado se le
recomienda a la
empresa desarrollar
un andlisis modal de
fallos y efectos,
como también es
recomendable
realizar una matriz
FODA e integrarlas
con los procesos de
la organizacion. Al
adoptar un
pensamiento basado
en riesgo, la
organizacion se
vuelve proactiva y
no meramente
reactiva, previniendo
o reduciendo asi los
efectos no deseados
y promoviendo la
mejora continua

6.2 Objetivos de
Calidad y
Planificacion
para alcanzarlos

Los objetivos de calidad deben
medirse, los requisitos legales y
del cliente deben monitorearse
para determinar si se cumplen o
no, luego la organizacién debe
llevar a cabo una planificacion
para determinar cémo se lograran
los objetivos de calidad.

Los objetivos de
organizacion son:

1. Desarrollar nuevos
proyectos en conjunto con
nuevos proveedores, con el
objetivo de expandir el
reconocimiento de la
organizacion.

En este apartado se
tienen que
desarrollar los
objetivos de la
calidad de manera tal
gue sean acordes
para las funciones y
niveles pertinentes y
los procesos
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2. Satisfacer las
necesidades y
especificaciones de los
clientes, brindando
servicios y productos de
calidad.

3. Mejorar el
desempefio de los
colaboradores como base
para el logro de un
adecuado funcionamiento
de la organizacion y sentido
de pertenencia

4, Cumplir los
tiempos de entrega
establecidos en la
planificacion del proyecto
en aras de la mejora
continua de la
organizacion.

5. Mantener un
Sistema de Gestion de la
Calidad efectivo con el
proposito de satisfacer las
expectativas del cliente

necesarios para el
sistema de gestion de
la calidad y que sean
medibles para que
puedan cumplirse.

6.3 Planificacion
de los cambios

Cuando la organizacion determine
que es necesario realizar cambios
en el Sistema de Gestién de la
Calidad, estos cambios deben
ejecutarse de manera planificada
verificando la integridad del
Sistema de Gestion de la Calidad
como también la disponibilidad de
los recursos.

De acuerdo a las entrevistas
con la organizacién, al no
tener implementado
actualmente un sistema de
gestion de calidad, no
tienen versiones de
formatos documentadas ni
digitalizadas por lo que
tampoco han realizado
cambios en su SGC, y
tienen claro que estos
cambios deben ejecutarse
de manera planificada

Los cambios que se
vayan a realizar en el
sistema deben
llevarse a cabo de
manera planificada,
organizaday
controlada para no
afectar a la
satisfaccion del
cliente, asegurando
que los cambios se
planifiquen y se
implementen de
manera controlada

7. Soporte

Para la norma 1SO, el apoyo
indica los requisitos para los
recursos, competencia, toma de
conciencia, comunicacion e
informacion documentada.

En este apartado, se
relaciono este capitulo con
la organizacion y se
evidencio un resultado de
cumplimiento de 9,28%
con respecto a la norma.

Para darle respuesta
a este apartado la
empresa debera
evaluar elementos
como lo son los
recursos,
competencias,
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conciencia 'y
comunicacion e
informacion
documentada.

7.1 Recursos

La organizacion debe estipular y
proporcionar los recursos
necesarios para poder establecer,
implementar, mantener y mejorar
de un modo continuo el Sistema
de Gestion de la Calidad
considerando las capacidades y
limitaciones de los recursos
internos existentes y los
proveedores externos

Tomando como fuente la
entrevista realizada, se
pudo establecer que BELIS
GROUP, C.A. ha
determinado y
proporcionado los recursos
necesarios para el
establecimiento,
implementacion,
mantenimiento y mejora
continua del SGC.

En este apartado es
recomendable la
aplicacion del
enfoque de procesos,
mediante la inclusién
de caracterizacion de
cada proceso qué
recursos humanos,
materiales,
financieros, de
infraestructura, de
ambiente de trabajo,
etc. Un SGC
requiere identificar
sus objetivos y
determinar los
procesos y recursos
requeridos para
lograr los resultados
del negocio y de sus
partes interesadas

7.2 Competencia

La organizacion tiene que
establecer la competencia de las
personas que llevan a cabo un
trabajo que puede afectar al
desempefio y la eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad.

La empresa BELIS
GROUP, C.A. tomaen
cuenta la valoracion de
conocimientos y
habilidades necesarios que
deban tener las personas
que trabajan para ellos,
asegurandose que son
competentes, basandose en
la educacion, formacion o
experiencia apropiadas.

Las acciones
adaptables pueden
contener, por
ejemplo, la
formacion, la tutoria
o la reasignacion de
las personas
empleadas
actualmente; o la
contratacion o
subcontratacion de

personas
competentes.

7.3 Tomade La organizacion debe asegurarse | En BELIS GROUP, C.A. La toma de

Conciencia de que las personas que llevana | no poseen documentadas conciencia necesita

cabo un trabajo bajo el control de
la empresa tomen conciencia
sobre

la politica de calidad, los objetivos
de calidad pertinentes, asi como
también a contribucion de la

actas relacionadas a la
politica de calidad, que
evidencian que se ha
difundido ampliamente con
todos sus grupos de interés,
ademas de estar a
disposicién via web;

SEer un proceso que
enriquezcaa la
organizacidn por lo
que es de suma
importancia realizar
charlas periddicas de
manera que cada
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eficiencia del Sistema de Gestion
de la Calidad

adicionalmente se observo
que los objetivos de la
calidad son pertinentes; asi
como el aporte que estos
hacen a los logros del SGC,
por lo que es necesario
cumplir con este requisito
para obtener la certificacion
ISO y la implementacion
efectiva de un SGC.

miembro de la
organizacion debe
hacer de la calidad
una forma o
metodologia de
trabajo

7.4
Comunicacion

La organizacidn tiene que
establecer las comunicaciones
internas y externas concernientes
al Sistema de Gestién de la
Calidad

BELIS GROUP, C.A.
dispone de oficinas de
comunicacion para realizar
divulgaciones internas y
externas pertinentes al SGC
una vez esté implementado
en la empresa, dichas
divulgaciones incluyen
$qué, ¢cuéando, a quién,
¢cOmo, y quién? comunica.

Es importante hacer
que este apartado
funcione. Esto
también debe ser
responsabilidad de la
alta direccion y los
duefios de procesos.
Por otro lado, es
conveniente
mediante
supervisiones
periddicas y
encuestas,
determinar cudl es el
propésito de lo que
se desea comunicar
para obtener mejores
resultados.

7.5 Informacién

El Sistema de Gestion de la

BELIS GROUP, C.A. en

Con respecto al

Documentada Calidad segun 1SO 9001:2015 aras de su desarrollo y control de la
tiene que incluir la informacion mejora continua est en informacion
documentada requerida por la proceso de la documentada de la
norma ISO 9001 para obtener la | documentacion identificada | organizacion, se
eficiencia del Sistema de Gestion | con codigos y version del | puede concretar una
de la Calidad. documento, para cumplir decision en relacion
asi con el requisito de al permiso,
incluir la informacién solamente para
documentada requerida por | consultar la
la norma ISO 9001: 2015y | informacion
asi obtener la certificacion | documentada, o al
deseada. permisoy a la
autoridad para
consultar y modificar
la informacion
documentada.
8. Operacién Segun la norma 1SO, la operacion | En este apartado, la La organizacién

indica los requisitos para la

organizacion, previa

debera analizar
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planificacion y control; asi como
los requisitos para la produccion

de productos y servicios desde su
concepcion hasta entrega.

efectuacion de una lista de
verificacion arroj6 un
resultado de cumplimiento
de 51,15%, es decir, se
cumple con més de la mitad
de los requisitos de este
capitulo

aspectos de este
capitulo tales como
la planificacién y
control operacional,
requisitos para los
productos y
servicios, disefio y
desarrollo de los
productos y
servicios, control de
los procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente,
produccion y
provision del
servicio, liberacion
de los productos y
servicios y control
de las salidas no
conformes.

8.1 Planificacién
y control
operacional

La organizacion debe establecer,
implementar, controlar y mantener
los procesos necesarios para
cumplir con los requisitos del
Sistema de Gestién de Calidad. El
tipo y la extension del control que
se aplica a los procesos deben ser
definidos dentro del Sistema de
Gestion de Calidad.

En BELIS GROUP, C.A.
se recomienda tener un
control de los resultados e
informe de desviaciones a
través de las planeaciones a
largo plazo (Plan de
desarrollo), mediano plazo
(proyectos de mejora o
fortalecimiento), corto
plazo (planes operativos).

La organizacién
puede dar respuesta
a este apartado a
través de
documentos
denominados
caracterizacion de
procesos, los cuales
hacen referencia a
los proveedores, las
entradas, procesos,
salidas, clientes y
recursos, necesarios
para implementar las
acciones
determinadas, con el
fin de determinar los
requisitos y
establecer los
criterios para los
procesos y
aceptacion de los
servicios

8.2 Requisitos
para los

En la comunicacion que la realiza
la organizacion con los clientes se
tiene que incluir toda la
informacion que concierne a los

En BELIS GROUP, C.A,
se han tenido en cuenta los
requisitos legales y de
reglamentacién

Una manera de darle
respuesta a este
apartado vendria
siendo distintos
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productos y

productos y a los servicios,

relacionados con el

medios establecidos

servicios atender a todas las consultas, los | servicio, asi como también | para la comunicacion
contratos y los pedidos, ademas de | han estado seguros de la con el cliente como
incluir los cambios pertinentes, capacidad con que cuentan | lo son correo
obtener retroalimentacion de los | para cumplir con los electrénico, via
clientes segln los productos y los | requisitos. telefénica y un éarea
servicios, se deben incluir las fisica de atencion al
quejas de los clientes y la cliente. A su vez,
manipulacion o el control de la tanto el punto de
propiedad del cliente. vista como las
percepciones (quejas
y reclamos) de los
clientes, se obtienen
mediante la
aplicacion de
encuestas para
conocer la
satisfaccion del
cliente, la cual se
mantiene como
instructivos de la
organizacion.
8.3 Disefio y La empresa debe establecer, En BELIS GROUP, antes | La organizacion

desarrollo de los
productos y
servicios

implementar y mantener el

proceso de disefio y desarrollo
adecuado para asegurar que se

cumpla con el suministro de
productos y servicios.

de cada proyecto realiza
una revision para verificar
que los requisitos del
cliente estan acorde al plan
estipulado en la empresa
para la realizacion del
mismo. Del mismo modo
se realiza la revisién que
corresponde a la
preparacion de registros
codificados para su
presentacion.

Lo anterior basados en un
andlisis del contexto
requerido para la
formulacién de los planes
de ejecucion, toda a su vez
son resultado de las
necesidades identificadas
en los estudios de mercado,
sectores productivos,
gubernamentales y otras
partes interesadas, asi como
los estudios de factibilidad
que permitan garantizar la

establece un mapa de
procesos en el cual,
se observa la
relacion que existe
entre los procesos
involucrados
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pertinencia de los proyectos
ofertados.

8.4 Control de
los procesos,
productos y
servicios
suministrados

externamente

La empresa tiene que estar segura
de que los productos, procesos y
servicios que se suministran de
forma externa se encuentran
conformes a los requisitos.

BELIS GROUP, C.A. esta
en desarrollo de determinar
controles que aplican a los
procesos, servicios y
productos que se
suministran de manera
externa para garantizar que
se encuentran conformes a
los requisitos.

Una vez implementado el
SGC, se aplicarén controles
documentados en el que se
emplean criterios de
seleccion, evaluacion y
seguimiento de
proveedores.

La organizacién
establece criterios
para, posteriormente,
realizar una
evaluacion de los
proveedores a
solicitar,
considerando el
producto y/o servicio
suministrado, el
servicioy la
puntualidad,
recepcion y atencion
a no conformidades,
quejas o reclamos,
actividades
posteriores a la
entrega, atencion al
cliente.

8.5 Produccion y
provision del

servicio

La empresa debe implementar la
produccion y suministro de
servicios en condiciones
controladas.

Al interior de las dos
instituciones la prestacion
del servicio se realiza de
acuerdo con las necesidades
del sector productivo.

La organizacién
revisar y controlar
los cambios no
planificados que se
presentan y son
esenciales para la
prestacion del
servicio en la medida
necesaria, de manera
tal que, pueda
asegurar la
continuidad de la
conformidad con los
requisitos
especificados, por lo
gue una vez revisada
y controlada, la
organizacion
mantiene evidencia a
través de registro
que se deben ubicar
y especificar en la
lista maestro de
registros.
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8.6 Liberacion de
los productos y

servicios

La empresa debe mantener
informacion documentada sobre el
lanzamiento de productos y
servicios, que debe demostrar el
cumplimiento de los criterios de
aceptacion y trazabilidad de las
personas que autorizan el
lanzamiento.

La organizacion cuenta con
disposiciones planificadas
verificando que se cumplan
todos los requisitos de los
servicios, por lo que se
busca orientar las
estrategias para la toma de
decisiones en la planeacion,
estructura organizativa y
manejo de recursos fisicos
y financieros; se evidencia
en el compromiso y la
disposicién de todo el
personal para asumir como
propios los objetivos de la
institucién y la toma de
decisiones como resultado
de informacion confiable.

La organizacion se le
recomienda emitir un
documento que
permita la
verificacién
satisfactoria con
respecto a la
conformidad de los
requisitos del
servicio,
previamente a su
entrega,
manteniendo
evidencia de la
conformidad con los
criterios de
aceptacion
establecidos.

8.7 Control de
las salidas no

conformes

La empresa, en cumplimiento,
debe gestionar las salidas no
conforme para obtener la
certificacion 1SO 9001: 2015.
Para ello, es necesario utilizar la
correccion; la separacién,
contencion, devolucién o
suspension de productos;
Informacion al cliente; y
Obtencidn de la Autorizacién para
aceptar la concesion. Se debe
verificar el cumplimiento de los
requisitos al corregir todas las
salidas no conformes.

Para BELIS GROUP
cuando los procesos
identifican una no
conformidad, la
organizacion deberé
documentar un
procedimiento de producto
0 servicio no conforme el
cual deberé estar codificado
y digitalizado.

Para cumplir con
este apartado, se
puede mantener en
su manual de
procedimientos, un
documento para el
procedimiento de
control de los
elementos
resultantes del
proceso, los
productos y servicios
no conforme, con
respecto a los
requisitos
determinados
previamente, en el
cual se establece la
metodologia de
identificacion,
responsabilidades y
control, con el fin de
prevenir su uso o
entrega no
intencionada

9. Evaluacién del

desempefio

Este capitulo de la norma, segun
ISO, indica los requisitos para el
seguimiento, la medicién, el
andlisis y la evaluacion.

Con respecto a estos
requisitos, al relacionarlos
con la organizacion, se
evidencio que cumplen con

Para la organizacion
es recomendable
evaluar elementos de
este capitulo como lo
son el seguimiento
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un 19,76% con respecto a
la norma.

medicidn andlisis y
evaluacion, auditoria
interna y revision
por parte de la
direccion,

9.1 Seguimiento,

La organizacion debe evaluar el
desempefio y la eficacia del

BELIS GROUP, C.A.
actualmente no cuenta con

Los ejemplos de
seguimiento podrian

m«a’dfc-lon, sistema de gestion de la calidad. | un método y frecuencia de | ser las percepciones
analisis y Los métodos de seguimiento, seguimiento establecido, del cliente las cuales
evaluacién medicion, analisis y evaluacion por lo que tampoco con incluyen las
necesarios para garantizar mediciones, analisis y encuestas al cliente,
resultados validos. evaluaciones necesarias la retroalimentacion
para conseguir los del cliente sobre los
resultados validos; se ha productos y servicios
establecido que sus entregados, las
auditorias internas se reuniones con los
realizaran en intervalos de | clientes, el andlisis
tiempo planificados como | de las cuotas de
de auditoria interna por afio | mercado, las
para todos los procesos. felicitaciones, las
garantias utilizadas y
los informes de
agentes comerciales.
9.2 Auditoria La empresa debe realizar Las auditorias internas se | Las auditorias
interna auditorias internas a intervalos realizan dentro de los internas se pueden

programados para proporcionar
informacion sobre si el Sistema de
Gestion cumple con todos los
requisitos de la normay si se ha
implementado y mantenido de
manera eficiente.

intervalos de tiempo
mencionados en el item
anterior de manera
planificada, esto facilita el
proceso de las auditorias
externas.

realizar teniendo
como fuentes de
evidencia la
observacion directa,
la documentacion y
entrevistas.

9.3 Revision por

la direccién

La direccion debe revisar el
Sistema de Gestién de la Calidad
de la empresa a intervalos
programados, ya que debe
asegurar su continua adecuacion,
adecuacion, eficiencia'y
alineacion con la gestion
estratégica de la empresa.

De acuerdo a la entrevista
efectuada, la direccion de
BELIS GROUP, C.A., una
vez implementado el SGC,
la organizacion lo revisara
con el propdsito de
garantizar su idoneidad, su
eficacia, eficienciay
alineacion con las
estrategias de estas.

La alta direccion
debe comprobar
constantemente si el
sistema de gestion
esta alineado con la
estrategia de la
organizacion, es
decir con hacia
dénde va, es decir,
su vision, mediante
la opinion de
satisfaccion del
cliente y
retroalimentacién de
las partes interesadas
y tanto las no
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conformidades como
las acciones
correctivas.

10.Mejora En este capitulo se deben Finalmente se evidencié Para darle respuesta
determinar y seleccionar las que, al relacionar la a este capitulo, es
oportunidades de mejora empresa con el Gltimo recomendable que la
necesarias para cumplir con los capitulo de la norma, se organizacion evalle
requisitos del cliente. cumple solo con un 11,6%. | aspectos tales como
la mejora continua y
no conformidad y
acciones correctivas.
10.1 La organizacién que aspire a BELIS GROUP, C.A. ha La organizacién +

Generalidades

mantener u obtener la acreditacion
ISO 9001: 2015 debe determinar y
seleccionar todas las
oportunidades de mejora dentro de
su alcance, algo para lo cual debe
implementar todas las acciones
necesarias para cumplir con los
requisitos del cliente e
incrementar en consecuencia, su
satisfaccion.

determinado y atendido las
oportunidades de mejora
presentadas en su
operacion, implementando
las acciones necesarias para
atender los requisitos del
cliente e incrementar la
satisfaccion de este, a su
vez, se esta en desarrollo
para documentar dicho
proceso en el control de las
salidas no conformes

selecciona las
oportunidades de
mejora,
implementando las
acciones necesarias
para cumplir con los
requisitos y
especificaciones del
cliente; y asi,
mejorar su
satisfaccion; esto a
su vez incluyendo la
mejora de los
procesos para
prevenir no
conformidades,
servicios para
satisfacer los
requisitos actuales y
previstos; asi como
también, los
resultados obtenidos
del sistema de
gestion de calidad,
definidas a través del
formato de reporte
de no conformidad vy,
los documentos que
contienen el
procedimiento a
desarrollar para la
implementacion de
las acciones a tomar
y los programas de
auditorias internas.
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10.2 No
conformidad y
acciones

correctivas

La no conformidad y acciones
correctivas consiste en que la
organizacion debera hacer una
revision del andlisis de la no
conformidad mediante la
determinacion de las causas de la
no conformidad con la finalidad
de implementar cualquier accion
necesaria y a su vez revisar la
eficacia de cualquier accion
correctiva tomada.

Las no conformidades y
acciones correctivas se
llevan a cabo de acuerdo al
proceso documentado y
mencionado en el item
“Control de las salidas no
conformes” en lo referente
a la operacion.

Se recomienda a la
organizacion
resolver este
apartado mediante
un registro
documentado
dejando plasmado en
un documento el tipo
de no conformidad,
para asi facilitar la
toma de accion
correctiva.

10.3 Mejora

Continua

La empresa tiene que establecer
las acciones necesarias para
identificar las reas de su
organizacion que tienen un bajo
rendimiento y oportunidades,
ademas de utilizar herramientas y
metodologias necesarias para
investigar las causas de ese bajo
rendimiento y como apoyo para
realizar la mejora continua.

De acuerdo a la entrevista
efectuada en la empresa
BELIS GROUP, C.A, la
implementacion del SGC se
plantea como un proyecto,
para dimensionar la real
importancia, sus costos, sus
beneficios y a su vez
establecer controles que
permitan evaluar el grado
de avance y el logro del
proposito de mejorar
constantemente.

La organizacién
puede establecer
controles que le
permitan evaluar el
grado de avance de
rendimiento de la
empresa y sus
avances de mejora.

Tabla 11. Lineamientos norma ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Los sistemas de gestion se han convertido en la estrategia administrativa que permite
a la organizacion demostrar su compromiso con la calidad de sus procesos, para dar
satisfaccion a sus clientes o partes interesadas, tanto internas como externas. Hoy no cuentan
con ninguna certificacion por lo que estan trabajando en todos los lineamientos necesarios

para obtener la certificacién en la norma 1SO 9001:2015.

De acuerdo con lo anterior se caracterizd la informacién referente a la norma ISO
9001:2015 para facilitar su comprension, para Massiah (2013), un SGC, permite direccionar
a la organizacion y establecer sus objetivos con bases solidas y con miras a lograr la mejora

de sus procesos sustantivos.

Cloutier y Richards citados por (Quinn, Lemay, Larsen , & Johnson, 2009)

manifiestan que medir la satisfaccion del cliente en un establecimiento, se podria considerar
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que es uno de los mayores desafios del movimiento de calidad, es asi como los autores
concluyen que aunque muchas organizaciones han utilizado una variedad de técnicas para
mejorar la calidad, Se deben superar obstaculos similares en cada organizacion con cada

implementacion.

Castro (2014) Manifiesta que la cultura de calidad implica adoptar acciones y
practicas rutinarias, para que ocurran cambios culturales que con lleven a mejor
posicionamiento y competitividad en las organizaciones; en la educacion superior. De esta
manera es correcto asegurar que la calidad es un cambio de mentalidad, basta con agregar a
la rutina précticas que se conviertan en habitos, que al hacerse de manera constante y
repetitiva faciliten la obtencion de los logros propuestos por la organizacion BELIS GROUP,
C.A. en la implementacion de su SGC.
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Desarrollar la documentacion del sistema de gestion de la calidad, a fin de

implementar las bases para el manual destinado a su revision y ejecucion

Hoy en dia las organizaciones buscan estandarizar sus procesos por varias razones
importantes. La estandarizacion puede facilitar las comunicaciones sobre como opera el
negocio y entre distintas empresas, los procesos estandarizados pueden facilitar el comercio
por las mismas razones: mejores comunicaciones, buen desempefio, dado que los sistemas
de informacion sustentan los procesos, la estandarizacion permite sistemas uniformes dentro
de las empresas e interfaces de sistemas entre diferentes firmas como es el caso de la empresa
BELIS GROUP, C.A.

El presente manual de procedimientos tiene por finalidad regular y organizar la
estructura interna de la empresa BELIGS GROUP, C.A. gracias a cada una de las funciones
generales y especificas asignadas a cada uno de los cargos del area de ventas y el area

operativa.

Es importante reconocer el manual de funciones y procedimientos como herramienta
técnica y procedimental necesaria para la administracion del talento humano vinculado a
cada uno de los cargos y se vuelve necesario ya que contiene en forma ordenada y
sistematica, informacion sobre aspectos organizacionales necesarios para la buena ejecucion

del trabajo.

En virtud del tiempo de entrega de este trabajo de investigacion, se decidié
desarrollar, a partir del proceso medular (proceso D), el manual de procedimientos
correspondiente a lo que respecta este objetivo ya que se considera que dicho proceso
medular es en donde estan expresados todos los roles, actividades y datos involucrados

comunmente en la empresa.
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PRESENTACION

En el presente documento se incluye un manual de procedimientos de los procesos
implicados en la empresa BELIS GROUP, C.A.
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Figura 19: Flujograma proceso medular BELIS GROUP, C.A.

Fuente: Elaboracion propia

OBJETIVOS
Obijetivo General:

Elaborar el Manual de Procedimientos de la empresa BELIS GROUP, C.A. con el
fin de representar en forma ordenada los aspectos de la organizacion necesarios para la buena
ejecucion laboral a partir del proceso medular.

Objetivos Especificos:
e Entrevistar los trabajadores de los distintos cargos para lograr obtener informacion

precisa en la elaboracion de los manuales de funciones y procedimientos.
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e Construir un modelo de manual de procedimientos adecuado para cumplir con el
entendimiento del objetivo general.
e Digitar y archivar los procedimientos necesarios en la construccion del Manual
correspondiente
El manual se realizo con el objetivo de fortalecer las actividades de la organizacion, por
lo que se engranaron los procedimientos actuales que le dan valor agregado a la organizacion
con el objetivo de darle continuidad a la empresa para posteriormente disefiar un formato de

manual de procedimientos adaptado a la norma ISO 9001:2015.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Procedimiento 1: Solicitud de Levantamiento

Puesto: Cliente/ Presidente

Responsable Actividad Documento

Cliente/ Presidente | Reunion de Solicitud de proyecto | Planos arquitectonicos preliminares

Procedimiento 2: Levantamiento Arquitectonico en el sitio

Puesto: Proyectista

Responsable Actividad Documento

Proyectista Medicion de area a disefiar Planos arquitectonicos
preliminares con medidas en

unidades métricas
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Arquitecto
Proyectista

e Supervision de medicién
de area a disefiar

e Levantamiento
fotografico

Toma de notas de gustos o

especificaciones del cliente

Dibujante

Digitalizacion de area medida

Plano en AUTOCAD 2D

Arquitecto

Proyectista

Revision de digitalizacion de
plano en AUTOCAD 2D

Plano en AUTOCAD 2D

Responsable

Actividad

Documento

Arquitecto
Proyectista

digitalizado

Levantamiento en blanco de 3D del plano | Archivo 3D de

sketchup

Responsable

Actividad

Documento

127




Arquitecto de
Disefio

Levantamiento en blanco de 3D del plano
digitalizado

Archivo 3D de
sketchup

Arquitecto de
Disefio

Presidente

Definir parametros de disefio

Bosquejos de disefio

Responsable Actividad Documento
Arquitecto de Elaboracion de revestimientos, colores, techos. | Archivo de
Disefio sketchup

Presidente

Revision por presidente para inspeccion de
parametros definidos
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Procedimiento 6: Presentacion de Proyecto

Puesto: Presidente/ Cliente

Responsable

Actividad

Documento

Presidente Reunion de Presentacion de avance de proyecto

Video recorrido

Procedimiento 7: Planos 2D AUTOCAD
Puesto: Ingeniero y Arquitecto Proyectista
Responsable Actividad Documento
Arquitecto Planos 2D de arquitectura, fachadas | Planos 2D en
cortes y planta AUTOCAD
Ingeniero Civil Planos 2D de ingenieria estructural | Planos 2D en
AUTOCAD
Ingeniero Civil Planos 2D de ingenieria sanitaria Planos 2D en
AUTOCAD
Ingeniero Eléctrico Planos 2D de instalaciones Planos 2D en
. eléctricas AUTOCAD
(Contratista externo a la
compaiiia)
Ingeniero Mecénico Planos 2D de Ingenieria Mecénica Planos 2D en
: AUTOCAD
(Contratista externo a la
compaiiia)
Procedimiento 8: Memoria de calculos y computos meétricos
Puesto: Arquitecto e Ingeniero
Responsable Actividad Documento
Arquitecto Computos de Arquitectura, Archivos de Word
fachadas, cortes y planta y Excel
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Ingeniero Civil Computos de ingenieria Archivos de Word
industrial y Excel
Ingeniero Civil Computos de ingenieria Archivos de Word

sanitaria

y Excel

Ingeniero Eléctrico (Contratista
externo a la compaiiia)

Computos de instalaciones
eléctricas

Archivos de Word
y Excel

Ingeniero Mecanico (Contratista
externo a la compaiiia)

Computos de ingenieria
mecénica

Archivos de Word
y Excel

Procedimiento 9: Renderizado

Puesto: Arquitecto en Proyecto

Responsable

Actividad

Documento

Arquitecto en Proyecto

Renderizado

Archivo en Lumion

Procedimiento 10: Presupuesto Obra

Puesto: Ingenieria de Proyectos

Responsable Actividad Documento
Ingeniero Civil Analisis Presupuesto de Proyecto Excel
Ingeniero Civil Estimacién de Costos Excel
Ingeniero Civil Presupuesto Cliente Word
Presidente/Cliente | Reunidn Presidente/ Cliente (presupuesto) Word
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Procedimiento 11: Aprobacién de Presupuesto

Puesto: Ingeniero Industrial

Responsable

Actividad

Documento

Ingeniero Industrial | Emision de contrato comercial

Contrato comercial

Ingeniero Industrial | Pago Inicial para ejecucion de proyecto

Contrato de presupuesto

Procedimiento 12: Procura de Materiales
Puesto: Ingeniero Industrial
Responsable Actividad Documento
Ingeniero Solicitud a proveedores de cotizacion de equipos, Documento
Industrial materiales, mano de obra. Excel
Ingeniero Seguimiento y control de proyecto
Industrial
Procedimiento 13: Gastos Adicionales
Puesto: Ingeniero de Proyectos
Responsable Actividad Documento
Ingeniero de Reestructuracion de costos por obras anexas Excel
proyectos rectificadas en sitio por ingeniero residente y

arquitecto proyectista
Presidente Revision de reestructuracion de costos Excel
Presidente y Reunidn entre presidente y cliente para presentacion Documento
cliente de analisis de costos anexos PDF
Ingeniero Seguimiento y control de proyecto
Industrial

131




Por otra parte, el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa BELIS GROUP,

C.A debera contener la siguiente informacion documentada la cual es obligatoria y confirma

que el Sistema de Gestion de Calidad se mantiene y es efectivo segiin Norma ISO 9001:2015.

A continuacidn, en las tablas 11y 12 se establece un resumen de la informacién documentada

y registros obligatorio requeridos segun Norma ISO 9001:2015.

Tabla 12. : Documentos Obligatorios del Sistema de Gestion de Calidad

Documento Obligatorios

Requisito norma
1SO 9001:2015

Observacion

de Procesos Externamente
contratados, Productos
Servicios

y

Alcance del Sistema de gestion 4.3 La organizacion debera establecer
de Calidad el alcance de su sistema mediante
dossier, Manual de calidad,
procedimiento
Informacion documentada 4.4.2.a Se hace necesario que la
para apoyar las actividades de organizacion  documente  las
los procesos actividades de los procesos A, B, C
y D descritos en objetivo 2
Politica de Calidad 5.2 Debera estar disponible a todos los
niveles de la organizacion.
Objetivos de Calidad 6.3 Los objetivos de la calidad, son el
resultando la Politica de
Calidad y un marco referencia
para establecerlos y revisarlos.
Procedimiento para el Control 8.4.1 Se requiere tener normalizado el

proceso para proveedores de
entrega del producto permitiendo
analizar las entregas de formas
correctas

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

132




Tabla 13. Registros Obligatorios del Sistema de Gestion de Calidad

Registros Obligatorios

Requisito norma
1SO 9001:2015

Observacion

Informacion documentada en
la medida necesaria para tener
confianza de que los procesos
se realizan segun lo planificado

442b

Es necesario que la organizacion
cumpla con toda la informacion
documentada ya que en esta se
indica de manera clara si el
documento se encuentra en estado
de conformidad o no conformidad.

Evidencia de que los recursos
de seguimiento y medicion son
idéneos para su propdsito

7.15.1

Se requiere que la organizacion
evidencie los  recursos de
seguimiento y medicion
documentando dicha informacion
con la finalidad de detectar las
oportunas evidencias para tomar
las decisiones necesarias Yy
emprender las mejoras si se
requiere

Evidencia de la base utilizada
para calibrar los recursos de
monitoreo y medicion (cuando
no existen estandares
internacionales o nacionales)

7.15.2

Se solicita que la organizacion
genere una evidencia de la base de
calibracion de los recursos de
monitorio y medicion ya que de
esta manera se asegura el
cumplimiento de los requisitos y se
detectan posibles anomalias de los
recursos que puedan poner en
riesgo la calidad del servicio.

Evidencia de competencia de
la/s persona/s que trabaja bajo
el control de la organizacién
que afecta el rendimiento y la
eficacia del SGC

7.2.d

Actualmente la empresa no cuenta
con un sistema de gestion de la
calidad por lo que se requiere que
una vez implementado este, se
genere y se mantenga evidencia de
competencia de las personas que
trabajan en la organizacion con la
finalidad de tener evidencia de la
conformidad de dicho apartado de
la norma.

Resultados de la revision vy
nuevos requisitos para los
productos y servicios

8.2.3

Se recomienda que se continle con
la revision periddica de los nuevos
requisitos de productos y servicios
con el objetivo de seguir
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generando resultados en pro de la
mejora continua de la empresa.

Registros  necesarios para
demostrar que se han
cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo

8.3.2

Como se puede ver en el
procedimiento numero 6, la
empresa Si genera un
cumplimiento de este apartado ya
que evidencia, junto con el cliente,
el desarrollo y disefio del proyecto
a ejecutar.

Registros de insumos de disefio
y desarrollo

8.3.3

Se requiere que la organizacion
genere registros de insumos de
disefio y desarrollo con la finalidad
de ofrecerle al cliente un producto
que satisfaga sus exigencias; los
resultados de este sirven como
elemento de entrada a los procesos
de control de calidad y gestion de
la calidad.

Registros de las actividades de
control de disefio y desarrollo

8.3.4

La organizacion a través de los
registros deberd generar una base
de datos contemplada en el sistema
automatizado AUTOCAD segun
el procedimiento de arquitectura
ndmero siete.

Registros de resultados de
disefio y desarrollo

8.3.5

La organizacion debe generar una
base de datos con la finalidad de
detectar si los resultados son
adecuados para los procesos
posteriores para el suministro de
productos y servicios.

Autorizacion de los cambios y
acciones necesarias

8.3.6

Se recomienda a la empresa
mantener  una identificacion
revision y control de los cambios
realizados durante el desarrollo y
disefio del servicio o producto con
la finalidad de asegurarse de que
no exista alguna no conformidad
con respecto a los requisitos

Evidencia de identificacion
Unica de los resultados cuando
la trazabilidad es un requisito

8.5.2

Se solicita que la organizacion
cumpla con la identificacion de los
resultados, es de suma importancia
ya que esta es necesaria para
asegurar que el resultado final sera
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conforme a los lineamientos
exigidos por el cliente y la norma.

Registros de propiedad del
cliente o proveedor externo
gue se pierden, dafien o que de
otra forma no se consideren
adecuados para su uso y de su
comunicacion al propietario.

8.5.3

Se recomienda a la organizacion
mantener  los  registros  de
propiedad del cliente en perfecto
estado esto con el objetivo de
salvaguardar los  bienes vy
privacidad de documentos del
cliente y evitar tener que proceder
a la documentacion de lo ocurrido
en el caso de no conservar el
registro en buen estado.

Resultados de la revision de los
cambios, las personas que
autorizan el cambio y las
medidas necesarias tomadas.

8.5.6

Se pide que la organizacion
mantenga generando resultados de
la revision de los cambios, asi
como de las medidas necesarias
tomadas con el objetivo de
asegurar que se contindan
cumpliendo con los requisitos y en
caso de que no, generar algin
cambio para la mejora.

Registros de la liberacion
autorizada de productos y
servicios para su entrega al
cliente, incluidos los criterios
de aceptacion y la trazabilidad
de la/s persona/s que autoriza.

8.6

Se requiere que la organizacion
genere registros documentados
sobre la liberacién de productos o
servicios para la entrega al cliente,
con el objetivo de poder tener un
control sobre la identificacion del

producto, trazabilidad del
producto y personas, fecha de
realizacion, resultados del

monitoreo y medicién del producto
y una indicacion clara de si se
cumplieron los requisitos de
manera eficaz.

Registros de las no
conformidades, las acciones
tomadas, las concesiones
obtenidas y la identificacion de
la autoridad que decide la
accion con respecto a la no
conformidad.

8.7.2

La organizacién, una vez
implementado su SGC se solicita
una base de datos con un registro
de las no conformidades con la
finalidad de detectar todo aquello
que no se aprueba en la
organizacion y generar asi medidas
correctivas si asi se requiere.
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Posterior a la implementacién del
sistema de gestion de la calidad en

Resultados de la evaluacion del la empresa, se requiere un registro
desempefio y la efectividad del 9.11 donde se evidencien los resultados
SGC de la evaluacién de desempefio de

dicho sistema en pro de la mejora
continua de la organizacion.

Se solicita que la organizacion

Evidencia de la tenga evidencia documentada

implementacion del programa tanto de la auditoria como de la
- 9.2.2 . .

de auditoriay de los resultados implementacién del programa, de

de las auditorias esta manera poder detectar no

conformidades y generar mejoras.

Se requiere que la empresa
evidencie los resultados de las
Evidencia de los resultados de revisiones ya que se puede detectar

las revisiones de gestion 9.33 cualquier necesidad de cambio u
oportunidad de mejora en el
sistema de gestion de la calidad.

Resultados de cualquier accion 10.2.2 Se recomienda a la empresa

correctiva mantener registros de acuerdo a lo

establecido con cada
procedimiento ya que de esta
manera se pueden realizar acciones
correctivas, siendo estas de igual
forma documentadas

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

El Sistema de Gestion de la Calidad es una valiosa oportunidad para la empresa
BELIS GROUP al establecer un marco de referencia enfocado hacia la mejora continua

y un constante mantenimiento del desempefio en sus procesos.

A continuacion, se presenta un modelo de manual de procedimientos adaptado a
lanorma ISO 9001:2015 con la finalidad de ser un soporte para desarrollar de una manera
efectiva los distintos procesos generados en la empresa y asi cumplir con cada

competencia particular y cumplir con la vision trazada.
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"5 54 2y |PROCEDIMIENTOS: | BG-MNP-SGC-01

Fecha:

: “The MANUAL DE Cédigo:
Vihu
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Documentos

CONTROL DE DOCUMENTOS

OBJETIVO
Sintetizar una metodologia para la realizacién, aprobacion y actualizacion de los documentos
pertenecientes a la empresa BELIS GROUP, C.A.

ALCANCE
Abarca todos los documentos de la empresa BELIS GROUP, C.A.
RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de la direccion general y de los representantes de demas areas de trabajo,
el asegurar que se cumplan las practicas previamente establecidas; asi como también velar
por el mantenimiento y cuidado del resto de la documentacion relacionada al Sistema de
Gestion de la Calidad.

DEFINICIONES

e Documento: Informacién y su medio de soporte.

e Formato: Plantilla destinada a la anotacion y recoleccion de datos.

e Listado Maestro de Documentacion: Utilizada para mantener un control de los
documentados implementados por la organizacién, pertenecientes al Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Manual: Contiene la descripcion de las actividades y procedimientos en forma

ordenada y sistematica, desarrolladas por el personal empleado de la organizacion.
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e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.
REFERENCIAS

o Manual de Calidad.

o Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos”.

o Norma Internacional ISO 9000:2015“Sistemas de Gestion de la Calidad —

Fundamentos y vocabulario”.

GENERALIDADES

e El alto directivo de la empresa es el encargado de modificar algin documento del
Sistema de Gestion de la Calidad y notificar a las demas areas de trabajo el o los
cambios efectuados

e El disefio y revision del contenido de los procedimientos implantados en la empresa
se realiza entre el representante de la direccion y los responsables de cada una de las
areas de trabajo, previa aprobacién de cada uno de los responsables.

e Los documentos originales se estaran bajo la responsabilidad del gerente de la
empresa, resguardandolos de toda Copia No Controlada.

e Los documentos entraran en vigor una vez descritos con la fecha de emision.

e Los documentos originales que se encuentran protegidos por el gerente, seran los que
contienen las firmas.

DESARROLLO
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1. Elaboracion de los documentos del sistema de gestion de la calidad

e Descripcion de la actividad
Cuando el responsable del proceso solicita la creacion o modificacion de un documento al
responsable del estudio, se analiza la propuesta y se verifica que existe concordancia con los

documentos establecidos en la Lista Maestra de Documentacion.

En caso de contradiccion con el Sistema de Gestion de la Calidad, se debe proporcionar una

breve explicacidon al personal solicitante.

Si la solicitud es aceptada, el representante de la gerencia creara o modificara el documento
de acuerdo con las pautas descritas en el procedimiento. A partir de entonces, la alta

direccidn es responsable de revisar, aprobar o rechazar el documento final.

Finalmente, se realizan los cambios establecidos e incluidos en el formato de Listado de
Documentos Maestros para su posterior incorporacion al Sistema de Gestién de la Calidad.

Documentos del sistema de gestion de la calidad.

El sistema de calidad de la empresa BELIS GROUP, C.A. esta conformado por los

siguientes documentos:

Manual de Calidad
Manual de Procedimientos
Mapa de Procesos
Instructivos

Formatos y Registros

Indicadores de Gestion

N o a s~ wDdh e

Metodologia empleada para la identificacion y estructura de los documentos.
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Encabezado

Todo documento perteneciente al Sistema de Gestidn de la Calidad, esta identificado con el

siguiente encabezado:

v- h . MANUAL DE Cédigo:
INU 5. | PROCEDIMIENTOS: | B6-V¥P-sGc-01
Control de Fecha:
10 de marzo, 2021
Documentos

Donde:

1. Logotipo: Identificacion de la empresa.

2. Titulo: Identificacion clara y concisa del documento (Times New Roman 16).

3. Péagina: Identificacion del nimero de pagina del documento (Times New Roman
10).

4. Fecha: Fecha de emision o modificacion del documento (DD/MM/AA) (Times
New Roman 10).

5. Cadificacién: Identificacion del documento disefiado de la siguiente manera (Times
New Roman 10).

WW — XXX -YYY —-ZZ
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SIGLAS DESCRIPCION
WWwW Iniciales del nombre de la empresa (BG)

Tipo de Documento:

Manual de Calidad: MNC
Manual de Procedimientos: MNP
Mapa de Procesos: MP
Procedimiento: PRO

Sintesis de Procesos: SP
Instructivos: INS

Formatos y Registros: FOR
Indicadores de Gestion: ING
YYY Area a la cual pertenece el documento:

Sistema de Gestién de la Calidad: SGC
- ORG: Organizacion en general

- GRE: Gerencia

CRI: Coordinacién

27 Version del Documento

XXX

Pie de Pagina

Por otro lado, la pagina principal del documento, tendréa un pie de pagina estructurado de la

siguiente manera:
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ELABORADO POR: FIRMADO Y APROBADO POR:
LEOSELIS CABELLO PRESIDENTE
CARGO: TESISTA FIRMA:

FIRMA:

El pie de pagina presentado previamente, es transcrito en letra Times New Roman 9y
esta constituido por dos columnas, la primera columna sefiala el creador del documento,
cargo y firmay, la segunda columna hace referencia al encargado de la revisién y

aprobacion del documento, cargo y firma.
Contenido de los documentos

Los documentos y procedimientos pertenecientes al Sistema de Gestion de la Calidad, se

presentan de la siguiente manera:

e Obijetivo: Sefiala el proposito de la creacion del documento.
e Alcance: Indica el o las areas de aplicacion, los procesos y actividades donde aplica
el documento dentro de la empresa.

e Responsabilidades: Establece a la persona dentro de la organizacion encargada de lo

descrito en el documento.

e Definiciones: Términos en orden alfabético y con su respectivo significado,
necesarios para el desarrollo apropiado del documento.

e Desarrollo: Sefiala las actividades que conforman lo descrito en el documento.

e Anexos: Se ubican al final del documento, identificados y enumerados.
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Caracteristicas de los documentos

Los documentos deben estar redactados y estructurados de la siguiente manera:

CARACTERISTICAS DESCRIPCIONES

Fuente Times New Roman

Tamafio de la Fuente: 12

Interlineado 1.5

Alineacion Alineado a la Izquierda

Titulos En negritay Times New Roman 12

2. Aprobacion y emision de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Todos los documentos pertenecientes al Sistema de Gestion de la Calidad deben ser
aprobados por la Alta Direccion antes de ser publicados. Estos documentos estan protegidos
por el representante de la gerenciay se agregan a la Lista de documentacién principal; donde,
a partir de esta etapa, todo el personal empleado lo advierte. Cada documento tiene un

encabezado donde indica toda la informacion necesaria para su identificacion.
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3. Revisién y actualizacion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los documentos pertenecientes al Sistema de Gestion de la Calidad, para los cuales se
solicita un cambio o modificacion, deberan ser actualizados por el responsable de la empresa,
quien también debera ser entregado a la Alta Direccion para su respectiva revision y
aprobacion

Cuando se modifica o actualiza un documento, la version anterior se registra como
"Documento Invalido" o también conocido como "Documento Obsoleto™ de forma atractiva
y / o legible, guarddndolo en una carpeta donde se encuentran todos estos documentos,
ambos en formato digital. formato o fisico y el nuevo documento validado se actualiza con
la version del cddigo que se encuentra en el encabezado. Si se elimina un documento, el
representante de la gerencia debe eliminar todas las versiones que hacen referencia al

documento y actualizar la lista de documentacion maestra.
4. Legibilidad de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los documentos originales que se encuentren en forma fisica deben contener su
identificacion, estar incluidos en la Lista Maestra de Documentacion y mantenerse en una

carpeta 0 sobre que permita su conservacion.
5. Distribucion y manejo de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Una persona debe ser designada dentro de la organizacion como responsable de la
distribucion de los documentos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad. Esto se
hara de forma digital, en formato de solo lectura, para que no pueda ser editado por un agente

no autorizado o en forma fisica.
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LISTA MAESTRO

DE DOCUMENTOS

Documentos Externos

Son documentos emitidos por un agente externo que no son modificados por la organizacion,
por lo que se mantiene su formato original. Estos documentos no estan controlados por el
Sistema de gestion de calidad, a menos que se agreguen a la Lista de documentacion
principal.

Documentos Obsoletos

Consiste en documentos que han sufrido modificaciones, que pierden su vigencia y vigencia
porque la nueva versién es la que se utilizara a partir de la fecha de emision. Estos
documentos deben colocarse en una carpeta denominada “Documentos obsoletos”, en

formato fisico o digital, para evitar que el personal utilice informacion que no es valida para

la organizacion.
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ANEXO A. Lista De Modificaciones De Documentos

Documento a modificar:

N.°

Version

Fecha de Modificacion

P4&g. Modificada

Titulo

Razon de Solicitud

MODIFICADO POR:

CARGO:

FIRMA:

FIRMA:

FIRMADO Y APROBADO POR:
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CONTROL DE LOS REGISTROS
OBJETIVO

Definir una metodologia para implementar los controles necesarios de los registros de

calidad referentes al Sistema de Gestidn de la Calidad.
ALCANCE

Abarca a todos los documentos y registros del Sistema de Gestién de la Calidad
implementado en la empresa BELIS GROUP, C.A.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del representante de la gerencia y de los gerentes de cada una de las areas
de las unidades de trabajo mantener los registros generados por el Sistema de Gestién de la
Calidad. Ademaés, el representante de la direccion debe actualizar la Lista de documentacion
principal y la alta direccion debe revisar y aprobar cualquier creacion, modificacion o

eliminacién de cualquier registro.

DEFINICIONES

e Archivo: Es el conjunto de documentos y registros elaborados y recibidos por

e una entidad como resultado de la realizacién de sus actividades en la organizacion.
e Documento: Informacién y su medio de soporte.

e Formato: Plantilla destinada a la anotacion y recoleccién de datos

e Manual: Contiene la descripcion de las actividades y procedimientos en forma

ordenada y sistematica, desarrolladas por el personal empleado de la organizacion.
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e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desemperfiadas.
REFERENCIAS

o Manual de Calidad.
o Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos”.
o Norma Internacional 9000:2015*“Sistemas de Gestion de la Calidad —Fundamentos
y vocabulario”.
o Control de documentos.
DISPOSICIONES

e EI responsable del estudio es el encargado de mantener y mantener el control
necesario de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad y, a su vez; asi como
actualizar la lista de registros personales en caso de creacion, modificacién y / o
cancelacion de cualquier registro. La elaboracion y revision de los registros
considerados necesarios para el control de los procesos, serd compromiso de los
responsables de cada una de las areas de trabajo con las verificaciéon y ayuda del
gerente de estudio.

e Tanto el representante de la direccion como la persona responsable de cada espacio
de trabajo deben conservar una copia del formulario de gestion utilizado para
garantizar el mantenimiento de registros.

DESARROLLO

1. Identificacién de los registros

Cuando un formato que pertenece al Sistema de Gestion de la Calidad, contiene alguna

evidencia de actividades realizadas en un area de trabajo, empieza a formar parte de los
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registros y se identifican siguiendo la metodologia establecida en el procedimiento

“Control de Documentos”.

2. Elaboracion de los registros

Cada representante del area de trabajo es responsable de generar registros, siempre que lo
considere necesario para controlar los procesos que se ejecutan en su area. El registro se

creard de acuerdo con las disposiciones del procedimiento "Gestién de documentos".

3. Archivo de registros

Para la conservacion y proteccion de los registros generados pertenecientes al sistema de
gestion de la calidad, se colocan en un archivo de conservacion, separando asi las evidencias
registradas de las actividades realizadas en el area de trabajo en diferentes carpetas.

Establecen el orden alfabético y cronoldgico.
4. Proteccion de registros

Es responsabilidad del gerente dar a los empleados un formato de "solo lectura™ para proteger
sus registros fisicos y digitales y evitar cambios sin aprobacion previa. Los registros en forma
fisica deben protegerse de factores que puedan degradar el registro en caso de caida o
impacto, o de carpetas hechas de materiales resistentes. Las grabaciones digitales, por otro
lado, estan protegidas por administradores, tanto informéaticos como de correo electronico,

brindando el soporte adecuado en caso de un evento no deseado.
5. Recuperacion de registros

Si algun formato fisico de registro se pierde o se dafia, los representantes de la gerencia

mantendran una copia de seguridad digital actualizada de ese registro en su computadora y

151



Cddigo:

Vinu© MANUAL DE
INUEY . | PROCEDIMIENTOS: [so-ne-secar

Fecha:

Control de Registros
10 de marzo, 2021

correo electronico. Por otro lado, si su registro digital se borra accidentalmente o su

computadora esta dafiada, recibird un recibo en el correo electrénico del Gerente de
Investigacion

6. Retencidn de registros

El tiempo de retencién del registro depende del grado y la importancia del uso del registro.
El responsable de cada area de trabajo, junto con el director de investigacion, debe definir el

periodo de conservacion del registro de acuerdo con su importancia para la organizacion.

7. Disposicion de registros

Los registros archivados, ya sea en formato fisico o digital, deben mantenerse a disposicion
de los usuarios y de quienes los necesiten. Los administradores deben trabajar con el personal
en cada espacio de trabajo para realizar un proceso de limpieza, identificar registros que haya
completados periodos de retencién, eliminarlos y poner los archivos actualizados a

disposicion de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO A. Lista Maestro de Registros

Nombre del Registro | Cddigo | Version | Ubicacion | Responsable | Tipo de Retencion

MODIFICADO POR:
CARGO:

FIRMA:

FIRMADO Y APROBADO POR:

FIRMA:
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AUDITORIA INTERNA
OBJETIVO
Precisar e instaurar la metodologia para la planificacion, establecimiento de requisitos y
responsabilidades, revision y control de los procesos de auditoria interna con el fin de
verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma Internacional I1ISO 9001:2015 en
conformidad con el Sistema de Gestion de la Calidad implementado en la empresa BELIS
GROUP, C.A.

ALCANCE

Abarca a todos los procesos llevados a cabo en las distintas areas de trabajo, asociados al
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa BELIS GROUP, C.A.

RESPONSABILIDADES

e Esresponsabilidad del auditor lider, comunicar a los responsables de cada una de las
areas de trabajo auditadas el motivo y contenido de la auditoria; asi como también,
elaborar un informe sobre dicho contenido y resultados obtenidos de las auditorias.

e Los responsables de cada una de las areas de trabajo auditadas, deben asegurarse que
las acciones resultantes durante la realizacién de la auditoria, sean implementadas.

DEFINICIONES

o Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

o Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.
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o Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a
cabo una auditoria.

o Auditoria interna: Denominadas en algunos casos auditorias de primera parte, se
realizan por, o en nombre de, la propia organizacion para la revision por la direccion
y otros fines internos, y puede constituir la base para la declaracion de conformidad
de una organizacion.

o Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

o Equipo auditor: Uno o0 mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo,
si es necesario, de expertos técnicos.

o No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

o Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

o Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

o Verificacion: Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.

REFERENCIAS

o Manual de Calidad.

o Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos”.

o Norma Internacional ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad —

Fundamentos y vocabulario”.

DESARROLLO

1. Planificacién de auditorias internas
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El auditor lider establece un plan de auditoria interna una vez por afio, en funcion del
desempefio y las necesidades de la organizacion. A continuacién, los gerentes deben

seleccionar un equipo de auditoria y establecer y comunicar un cronograma de auditoria.

El proceso de auditoria se lleva a cabo para revisar y evaluar la conformidad y no
conformidad presentada en relacion con el manual de calidad y la norma internacional 1ISO
9001: 2015.

Todas las areas de la organizacion que componen el sistema de gestion de la calidad deben

ser auditadas.

El plan de auditoria debe incluir: Equipo de auditoria. Fecha, hora de inicio y contenido, area

a auditar. Documentos, archivos, registros.

2. Seleccion del equipo auditor
La seleccion del equipo auditor es elegida de acuerdo a sus competencias, segun su perfil de
cargo y de manera objetiva e imparcial. Puede consistir en una persona o grupo y siempre

asegura

que el auditor no audite el mismo trabajo si el auditor es parte de la organizacion.

Garantizamos la equidad y objetividad de los resultados.

No es necesario que el auditor o el equipo de auditoria formen parte de la organizacion.
Puede estar formado por contratistas externos, siempre que estén cualificados y certificados
como auditores para los puestos asignados de acuerdo con la norma internacional 1ISO 9001:
2015.

3. Ejecucion de auditorias
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Es responsabilidad del auditor lider revisar y preparar todo lo relacionado con el contenido
propuesto para la auditoria. Por otro lado, las auditorias deben notificarse a las diferentes

areas de trabajo con al menos un mes de anticipacion.

La primera reunion debe programarse y realizarse para establecer el propdsito y contenido
de la auditoria. Por lo tanto, asegurese de tener los registros y documentos necesarios listos

para la

fecha de finalizacién prevista. El auditor o equipo de auditoria y los representantes del area
de trabajo a auditar deben estar presentes al iniciar una auditoria. La persona responsable de
realizar la auditoria registra las observaciones, las no conformidades y la evidencia
atestiguada durante la auditoria en una hoja de registro y luego se discute y analiza con el
equipo auditor, auditor lider y el representante del proceso para determinar la causa y el
efecto de la no conformidad. Informar al responsable del area de trabajo a auditar sobre su

condicion.

Finalmente, se realiza una reunidn final entre el auditor lider y el responsable del espacio de
trabajo auditado para presentar, desarrollar, explicar y discutir los registros y resultados
obtenidos en la auditoria, asegurando que esté todo en orden. Sera atendido, aceptado y el
informe de auditoria quedara documentado. Se sometera al registro del sistema de gestion

de la calidad para su evaluacion y consulta en futuras auditorias.

4. Documentacion e Informe de auditoria

El auditor contara con dos formatos, una lista de chequeo para la auditoria, en la cual se
indicara: el auditor, la fecha de ejecucion; el area, proceso o elemento a auditar, el motivo o

razon de la auditoria, el numero de clausula, requisito, evaluacion y observaciones.
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Una vez realizada la lista de chequeo para la auditoria, analizado y aceptado lo tratado en la

reunion final, se procede a realizar la documentacion correspondiente, es decir, el informe

de auditoria, el cual est4 estructurado de la siguiente manera:

La fecha de elaboracion.

Auditor o equipo auditor.

Area, proceso o elemento a auditar.

Objetivo y alcance de la auditoria.

Actividades realizadas.

Apartado de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 utilizado.

Resultados obtenidos, incluyendo las no conformidades.

Conclusiones y recomendaciones.

Firma de los encargados de la realizacion de la auditoria; es decir, del auditor o
equipo auditor y del gerente de estudio, quien es el encargado de la revision del

mismo.

5. Seguimiento

Es responsabilidad del auditor designado monitorear los registros de no conformidades

detectadas durante las auditorias; asi como, verificar, registrar y controlar las acciones

realizadas, especificadas como resultado de las auditorias para eliminar no conformidades.

Por otro lado, es

responsabilidad de cada uno de los representantes de las areas de trabajo auditadas ejecutar

y llevar a cabo las acciones y planes de mejora resultantes del proceso de auditoria.

ANEXOS
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ANEXO A. LISTA DE CHEQUEO PARA LA AUDITORIA
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Paginas: de Fecha: [/ /

Auditor o Equipo Auditor:

Area, proceso o elemento a auditar:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de la Auditoria:

Actividades Realizadas | Apartado de la Norma | Resultados Obtenidos

Conclusiones y Recomendaciones:

AUDITOR | REPRESENTANTE DEL AREA DE TRABAJO:

FIRMA: |FIRMA:

GERENTE GENERAL.:

FIRMA:
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Informe de Auditoria

ANEXO B. INFORME DE AUDITORIA

Paginas: de Fecha: [/ /

Auditor o Equipo Auditor:

Area, proceso o elemento a auditar:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de la Auditoria:

Numero de Clausula de la Norma | Requisito por Auditar | Evidencia | Observaciones

Conclusiones y Recomendaciones:

AUDITOR | REPRESENTANTE DEL AREA DE TRABAJO: |GERENTE GENERAL.:

FIRMA: |FIRMA: FIRMA:
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CONTROL DE LOS ELEMENTOS RESULTANTES DEL PROCESO, LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS NO CONFORME

OBJETIVO

Instaurar una metodologia de identificacion, responsabilidades y control con el fin de

prevenir la utilizacion no intencionada.
ALCANCE

Abarca todos los procesos de identificacion y control de los elementos resultantes del
proceso, los productos y servicios que no cumplan con los requisitos y estandares tanto de

la organizacion como de los clientes.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del administrador mantener un registro de no conformidades, reportes y
manejo de reportes presentados durante la prestacion del servicio. Los representantes del
area de trabajo, por su parte, son los encargados de comunicar, presentar y registrar las no
conformidades o incidencias que se presenten durante la prestacion del servicio. También
aplicaremos enmiendas inmediatas necesarias y acordadas para eliminar el incumplimiento

de los requisitos.
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DEFINICIONES

e Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

e Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

e Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

e Conformidad: cumplimiento de un requisito.

e Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

e evidencia de actividades desempefiadas.

REFERENCIAS

o Manual de Calidad.
o Manual de Procedimientos: Acciones correctivas.
o Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —

Requisitos”.
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o Norma Internacional ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y vocabulario”.

DESARROLLO

1. Deteccion de la no conformidad

Las no conformidades se detectan durante o después de cada proceso realizado para brindar
el servicio, o como resultado de la realizacion de una auditoria. Los contratistas informan de

las

auditorias. Se considera incumplimiento al elemento resultante de un proceso, producto o

servicio que no cumple con las especificaciones establecidas.

Por otro lado, tanto el administrador como el responsable de cada espacio de trabajo deben
garantizar y acreditar que los insumos utilizados para brindar el servicio cumplen con los

requisitos y especificaciones establecidos.

2. Registro del producto o servicio no conforme

Una vez identificada la no conformidad, los responsables de cada una de las areas de trabajo
deben notificar al representante de la direccion y luego registrar la no conformidad en el
formato de Registro de No Conformidades, que establece lo siguiente:

1. Lafecha del registro.

2. El responsable del hallazgo de la no conformidad.
3. Descripcion de la no conformidad.
4

. Origen de la no conformidad.
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Servicio afectado
Andlisis de las causas de la no conformidad.
Tipo de accion.

Accion a implementar.

© ©o N o O

Responsable de la ejecucion de la o las acciones.
10. Resultados Obtenidos.
11. Fecha de seguimiento

12. Revision del seguimiento.
13. Firma del responsable del area de trabajo, del gerente de estudio.

14. Fecha de culminacion
El registro de alguna no conformidad se debe ejecutar cada vez que se detecte en el formato

especificado previamente.

Por otra parte, si la no conformidad se presenta en un recurso o producto adquirido
directamente con el proveedor, se registra y se rechaza tal recurso y se procede a llenar el

formato correspondiente a la Evaluacion del Proveedor.

3. Acciones a implementar

Una vez registrada la no conformidad, el responsable del area identifica y establece el tipo
de acciones a tomar con su respectiva descripcion para la eliminacion de la no conformidad

presentada. El representante de la direccion debera autorizar las acciones que establezca el
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Reporte de No
Conformidad

responsable del area de trabajo y, posteriormente, verificar el cumplimiento y la correcta

ejecucion de las mismas dentro del plazo establecido.
4. Control de las acciones implementadas

Es responsabilidad del representante del &rea de trabajo velar por el correcto cumplimiento
de las acciones realizadas, con el fin de eliminar las no conformidades detectadas. A su vez,
el representante de la gerencia debe completar el informe de incumplimiento, agregando las

acciones implementadas y el responsable, junto con la fecha de seguimiento y conclusién.
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ANEXO A. REPORTE DE NO CONFORMIDAD
Responsable del hallazgo: Fecha de registro: _ /[

Descripcion de la No Conformidad:

Origen de la No Conformidad

Auditoria Interna  []
Producto/ Servicio No conforme []

Conforme [ o o O
Revisidn por la direccidn

Cliente [
Otros: O

Resultado de Indicadores [

Servicio Afectado
Entrenamiento Fisico

Inscripcion Nuevos Clientes [

Planificacion de Cronogramas y Horarios [

—~ i

Analisis de las Causas de la No Conformidad:
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Tipo de Accion

Accion a Implementar

Responsable de la Ejecucion

Preventiva Nombre:
Correctiva Cargo:
Mejora

Resultados Obtenidos:

Fecha de Seguimiento

Revision del seguimiento

I

Gerente de la empresa

Responsable del area
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ACCIONES CORRECTIVAS
OBJETIVO
Instaurar la metodologia a seguir para las acciones a ejecutar ante una no conformidad y
definir las responsabilidades para coordinar, controlar, registrar y proporcionar un
seguimiento a los resultados obtenidos de las acciones correctivas implementadas, para la

eliminacién de las no conformidades que influyen en los procesos que integran al Sistema
de Gestion de la Calidad.

ALCANCE

Abarca todos los procesos que integran al Sistema de Gestion de la Calidad donde puedan

presentarse una no conformidad.

RESPONSABILIDADES

Los responsables de las areas de trabajo deben estar comprometidos y responsables de la
implementacidn de acciones correctivas. Por otro lado, es responsabilidad del representante

de la gerencia revisar, registrar y monitorear su cumplimiento.

DEFINICIONES

e Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
e conformidad detectada u otra situacion no deseable.
e Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

REFERENCIAS

Manual de Calidad.

Manual de Procedimientos: Control de los elementos resultantes del proceso, los
productos y servicios no conformes.

Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos™.

Norma Internacional ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad —

Fundamentos y vocabulario”.

DESARROLLO

1. Determinacion de las causas que originan las acciones correctivas

Se identifican las distintas causas que puedan ocasionar la creacién y el establecimiento de

las acciones correctivas; de manera tal que, se eliminen o se prevengan las no

conformidades. Estas causas pueden ser:

Resultados obtenidos de las auditorias realizadas: no conformidades.

No conformidades encontradas en la ejecucion de los formatos de encuestas
de satisfaccion al cliente o al personal empleado.

Eventos no deseados con un proveedor.

Quejas o reclamos comunicados por el cliente.

Revision por la direccion.

2. Analisis de causas

Una vez identificada la causa que dio origen a la no conformidad, el responsable del area de

trabajo debe analizarla con la ayuda de herramientas que permitan identificar la causa raiz;
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es decir, aplicar técnicas como: lluvia de ideas, diagrama de causa-efecto, matriz de
ponderacién de causa y / o diagrama de Pareto, y de esta manera, facilitar las decisiones de
acciones correctivas a implementar. Los resultados obtenidos con dicho analisis deben

registrarse en el formato de Informe de No Conformidad.

3. Establecimiento e implementacion de las acciones correctivas

Una vez concluido el analisis de la causa, el responsable del rea debe establecer las acciones
correctivas a implementar para lograr la eliminacién de los incumplimientos v,
posteriormente, comunicarlas y presentarlas al representante de la gerencia para su
evaluacion y aprobacion de la ejecucién, para posteriormente seleccionar y notificar a los
responsables de la ejecucion de las acciones realizadas, el tiempo estimado de ejecucion y

los recursos a utilizar.

4. Evaluacion, revision y registro de las acciones correctivas

Transcurrido el tiempo estimado para la ejecucidon de las acciones correctivas, se debe
programar una reunion entre el responsable del area de trabajo y el gerente del estudio, con
el fin de evaluar y revisar si las acciones correctivas implementadas han cumplido con su

proposito.

Una vez eliminada la no conformidad presentada, el representante de la gerencia procede a
registrar los resultados obtenidos en el formato de Informe de No Conformidad, el cual sera

archivado una vez finalizado.
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ACCIONES PARA AFRONTAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
OBJETIVO
Delimitar e instaurar las acciones, responsabilidades y controles a seguir para abordar los

riesgos y oportunidades en los procesos que conforman al Sistema de Gestion de la Calidad,

con el fin de prevenir o reducir los efectos no deseados y/o no conformidades.

ALCANCE

Abarca todos los procesos que integran al Sistema de Gestion de la Calidad donde se puedan
presentar riesgos y oportunidades.

RESPONSABILIDADES

Los responsables de las areas de trabajo deben comprometerse y responsabilizarse de realizar
las acciones para enfrentar los riesgos y oportunidades. Por otro lado, es responsabilidad del
representante de la gerencia revisar, registrar y monitorear su cumplimiento. Por otro lado,
la alta direccion, en conjunto con el director del estudio, también debe monitorear el Sistema

de Gestion de Calidad para determinar tales acciones.

DEFINICIONES

e Accién Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.
e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
REFERENCIAS

o Manual de Calidad.
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o Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos™.
o Norma Internacional ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y vocabulario”.
DESARROLLO
1. Determinacion de las causas que originan las acciones para afrontar riesgos y
oportunidades

Se identifican las distintas causas que puedan originar la creacién y el establecimiento de las

acciones para afrontar riesgos y oportunidades; entre ellas se tiene:

e Determinacion de los riesgos y oportunidades.

e Sugerencias y opiniones proporcionadas por los clientes.

e Resultados obtenidos del analisis de las auditorias realizadas.

e Resultados del andlisis de los indicadores de gestion.
2. Determinacion de las causas
El responsable del area de trabajo, mediante las técnicas y herramientas, identificara las
posibles causas generadas para luego, realizar el registro en el formato Reporte de No
Conformidades.

3. Establecimiento e implementacidn de las acciones correctivas

Luego de identificar las causas generadas, el responsable del area de trabajo debe proponer
las acciones necesarias a implementar, que permitan a la empresa enfrentar los riesgos y
oportunidades que se presentan. El representante de la gerencia debe revisar, evaluar y
aprobar tales acciones y luego proceder con su ejecucion. El responsable del area de trabajo
debe seleccionar a los responsables de ejecutar las acciones, notificar las actividades a

realizar y el tiempo estimado de ejecucion.
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4. Evaluacién, revision y registro de las acciones correctivas

Una vez finalizado el tiempo de ejecucion, el responsable del area de trabajo evalua los
resultados obtenidos y confirma que las acciones realizadas ayudan a la organizacién a
enfrentar los riesgos y oportunidades que se presentan. Una vez realizada la evaluacion, el
responsable del &rea comunica y presenta los resultados obtenidos al representante de la
gerencia y éste verifica la correcta ejecucion de las acciones implementadas. Finalmente, si
la accion cumple con los objetivos propuestos, los resultados obtenidos se registran en el

formato de Informe de No Conformidades.

INDICADORES DE GESTION
OBJETIVO

Establecer la metodologia que proporcione el seguimiento y medicién del cumplimiento de
los objetivos de la calidad; asi como también, de los procesos llevados a cabo en la empresa

BELIS GROUP, C.A., que proporcionen la satisfaccion al cliente.

ALCANCE

Se aplica a los objetivos de calidad establecidos y a los procesos fundamentales de la
organizacion.

RESPONSABILIDADES

Los responsables de cada una de las areas de trabajo deben recopilar la informacion y los
datos necesarios para el célculo de los indicadores de gestion. Por otro lado, le corresponde
al responsable del estudio recoger los resultados obtenidos con el calculo de los indicadores

de gestién, que seran presentados a la alta direccion y posteriormente evaluados.

DEFINICIONES
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e Indicador: Es la relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite
observar la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto y fendbmeno
observado, respecto a objetivos y metas previstos e influencias esperadas.

REFERENCIAS

o Manual de Calidad.
o Norma Internacional ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos”.
o Norma Internacional ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y vocabulario”.
GENERALIDADES
Los resultados de los indicadores de gestion se interpretaran segun el porcentaje obtenido,

de la siguiente manera:

Objetivo de Calidad Nombre del Indicador
1.Desarrollar nuevos proyectos en conjunto con nuevos Introduccién de nuevos
proveedores, con el objetivo de ofrecer variedad al cliente contratos de servicios
2.Satisfacer las necesidades y especificaciones de los Encuesta de Satisfaccion
clientes, brindando servicios y productos de calidad. del cliente

3.Mejorar el desempefio de los colaboradores como base para | Nivel de cultura de
el logro de un adecuado funcionamiento de la organizaciony | empleados
sentido de pertenencia

4.Cumplir los tiempos de entrega establecidos en la Eficiencia del servicio
planificacion del proyecto.

5.Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo con | Cumplimiento de
el propdsito de satisfacer las expectativas del cliente. especificaciones
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DESARROLLO

A continuacion, se presenta una tabla con los indicadores detallados propuestos para la

empresa BELIS GROUP, C.A., asi como los indicadores para los procesos llevados a cabo

por la organizacion.

Indicadores de Gestion

Caodigo Titulo Objetivo Férmula Rango/Meta | Frecuencia
ING- |Ejecucion del |Determina cuanto Mensual
01 presupuesto | varia el
presupueStO l_’e,al Costos reales del proyecto
en comparacion presupuesto estimado del proyecto
con el presupuesto
estimado para el
proyecto
ING- |Satisfaccion | Medir el (80-85) % Semestral
02 del cliente porcentaje de Calificacion obtenida de encuestas sat.clien|
. -z Calificacion maxima posible de encuestas sat.c|
satisfaccion al <100
cliente
ING- | Tiempo de Determina si el Semestral
03 €jecucion del t'_empo_ real de tiempo de ejecucion real del proyec
proyecto ejecucion del tiempo estimado de duracion del pro)

proyecto es mayor
al tiempo estimado
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ING- | Cumplimiento | Mide el
04 de la cumplimiento del Proyectos ejecutados Trimestral
planificacion | plan de ejecucion | Proyectos planificados en el trimesty
de proyectos | de proyectos en un
periodo de tiempo
ING- | Cumplimiento | Mide el Mensual
05 de cumplimiento de Actividades planificadas ejecutadas
tareas/activida | las actividades Total actividades planificadas
des planificadas para
un proyecto
ING- | Aprobacion de | Mide la
06 proyectos por |asertividad de la s |
parte del empresa Iograr la Proyectos aprobados por el cliente emestra
cliente aprobaci()n por Total de proyectos desarrollados por la e
parte del cliente a
los proyectos
presentados
ANEXO
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Encuesta Satisfaccion
al Cliente

Anexo A. Encuesta de satisfaccion al cliente
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimado usuario, a continuacién, se presenta un cuestionario cuyo fin es, a través de los
resultados obtenidos, conocer su nivel de satisfaccion de acuerdo a la calidad de los servicios
ofrecidos por la empresa BELIS GROUP, C.A.

Indicaciones:

Antes de seleccionar su respuesta, lea detenidamente la pregunta

Marque con una “X” la respuesta que usted considere correcta

Seleccion Simple

¢Hace cuénto tiempo es usted cliente de BELIS GROUP, C.A.?

() Menor a 3 meses Entre 8 y 10 meses ()
() Entre 6 meses y 1 afio Mas de un afio ()
Satisfaccion

Insatisfecho 1.0; Ni insatisfecho ni satisfecho 2.0; Satisfecho 3.0; Muy satisfecho 4.0
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Anexo A (cont). Encuesta satisfaccion al cliente

N.° Preguntas Calificacion
112|134
1 | Evalie segin su grado de satisfaccion la calidad del servicio
suministrado en relacion con sus requisitos y exigencias
2 | Calidad de la atencion recibida
3 | Nivel de satisfaccion con respecto a la técnica o0 métodos utilizados
para el proyecto realizado
4 | Nivel de satisfaccion con respecto a las condiciones en ambiente de
atencion al cliente
5 | Califique al personal administrativo segin su grado de satisfaccion
de acuerdo con las siguientes caracteristicas: capacitado, dispuesto a
colaborarle, atencion amable y respetuosa
6 | Nivel de satisfaccion del servicio de atencidn telefénica
7 | Nivel de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega del proyecto
culminado.

Observaciones:

179




Architecture

_U& Designé rﬁj% 54/”7 CALI DAD BG-MNC-SGC-01

Fecha:

M £The MANUAL DE Cédigo:
Vih

10 de marzo, 2021

Tabla de Contenido
Manual del Sistema de Gestion de 18 Calidad. .........ccocerereererrienineeese e 181
Clausula 4. Sistema de Gestion de Calidad..........cevererereieiieninieiere e 184
Clausula 5. Responsabilidad de la direccion...........cc.cceueee. Error! Bookmark not defined.
Clausula 6. Gestion de 10S reCUISOS.......ccvvrververreireereeeeeenens Error! Bookmark not defined.
Clausula 7. Realizacion del producto........c.ceeveeeveveveeenn, Error! Bookmark not defined.
Clausula 8. Medicion, analisisS Y Mejora ........c.ceeverererennens Error! Bookmark not defined.
Clausula 9. Evaluacion del desempefio..........ccoevvvrvrerennns Error! Bookmark not defined.
Clausula 10. MEJOIa ......ccveiverieirreieeeeieiesiesiesie e sve e eeeeeneas Error! Bookmark not defined.
ELABORADO POR: FIRMADO Y APROBADO POR: PRESIDENTE
LEOSELIS CABELLO

FIRMA:
CARGO: TESISTA

FIRMA:

180



Vihu MANUAL DE | codice:
NU: - " e o CALIDAD BG-MNC-SGC-01

Fecha:

W

10 de marzo, 2021

Manual del Sistema de Gestion de la Calidad.

RAZON SOCIAL: Servicios de mantenimiento general y disefio arquitectonico

DIRECCION: Carrera Antillas, Torre Empresarial Camcaroni, Chilemex piso 5 en puerto

Ordaz, Ciudad Guayana, Edo. Bolivar, zona postal 8050

MISION: Fortalecer la industria de la construccion y el disefio con el uso de nuevas
tecnologias a través de un trabajo multidisciplinario, atendiendo los requerimientos de
nuestros clientes. BELIS GROUP C.A busca complementar los procesos tradicionales de
ingenieria y disefio del sector para garantizar proyectos que cumplan con los mas altos
niveles de calidad, normas y plazos establecidos en la planificacion de cada proyecto,
comprometidos siempre con la satisfaccion del cliente, potenciando la capacidad del recurso
humano, el crecimiento social y la conservacion del medio ambiente.

VALORES: Los valores que fomenta BELIS GROUP, C.A estan definidos conforme a lo
establecido en la mision.

Objeto y campo de aplicacion de este manual. EI Manual de calidad de BELIS GROUP,
C.A es un documento que tiene por objeto la administracion del sistema de calidad de BELIS
GROUP, C.A. En este manual se describen las disposiciones generales para asegurar la
calidad de sus productos a disefio y servicios, asi como las actividades para asegurar la
mejora continua, ello logrado a través de un analisis fundamentado en la norma ISO 9001:
2015.
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Autorizacion, revision y control del manual Esta es una copia controlada del Manual de
la Calidad del Sistema de Gestion de la Calidad de BELIS GROUP, C.A basado en la norma
ISO 9001:2015 y es la directriz de la documentacion del Sistema de Calidad.

La revision de este manual se puede realizar durante la revision del Sistema de Calidad que
efectda la Junta Directiva de BELIS GROUP, C.A, quien es la méaxima autoridad con
responsabilidad ejecutiva, esta revision se realizara en el momento que asi lo crea necesario
la Junta Directiva, pero por lo menos cada seis meses, en el caso de que la Junta Directiva
no pueda realizar la revision del sistema de gestion de la calidad delegara esta funcion al
representante de la direccion.

Todos los cambios que resulten de esta revision son autorizados por los mismos puestos
(personas o funciones) que aprueban el original. Los cambios son descritos en la hoja de
control de Emisiones y Revisiones.

Toda persona con acceso a este Manual es responsable de:

o Dar a conocer el manual a todos sus colaboradores,
« Lograr que se mantenga actualizado, segun se emitan los cambios pertinentes,

o Manejarlo con discrecion y confidencialidad.

Este Manual es propiedad de BELIS GROUP, C.A, y no puede ser reproducido o distribuido
sin el consentimiento por escrito del Gerente Administrativo de la organizacion.

Propésito: Este manual explica como se maneja el Sistema de Gestion de la Calidad de
BELIS GROUP, C.A, asi como las politicas generales que rigen la organizacion. Explica
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también la manera en que se da cumplimiento posterior a su implementacion a cada uno de
lo requisitos de la norma ISO 9001:2015 aplicables.

El propoésito que se persigue con este manual es que sirva:

a) Como referencia de accion para todos lo miembros de la organizacion,

b) Como documento de presentacion para los clientes,

¢) Como guia para los auditores y otras personas que estén interesadas en conocer coémo
opera el Sistema de Gestion de la Calidad de BELIS GROUP, C.A.

Alcance: En este Manual de Gestion de Calidad se establecen los principios de la politica
de Calidad, asi como las medidas de aseguramiento de la misma. Se definen, ademas, las
funciones y areas de responsabilidad de los individuos involucrados en todo el Sistema de

Gestion de la

Calidad y su alcance cubre todos los productos y servicios que suministra BELIS GROUP,
C.A asus clientes.
Este Sistema es de aplicacion general y abarca las siguientes funciones:
o Direccion General y Direccion de Administracion.
e Direccion de Obras.
« Direccion de Proyectos.
« Direccion de Disefio.
Aplicacion: Todas las clausulas aplicables de la Norma 1SO 9001:2015, excepto aquellas

sujetas a exclusidn estan descritas en el presente Manual.
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OBJETIVO DEL MANUAL.: Describir y clarificar el Sistema de Gestion de Calidad y dar
guia y referencia de los componentes que lo conforman para tener la capacidad de observar,
hacer seguimiento y evaluar el Sistema de Calidad completo a través de este manual.
Mantener actualizado el Sistema de gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015, a través de las revisiones por la Junta Directiva, utilizando toda la informacion
requerida para tal revision.

ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LAS CLAUSULAS DE LA NORMA ISO
9001:2015

Clausula 4.- Contexto de la organizacion.

Clausula 5.- Liderazgo.

Clausula 6.- Planificacion.

Clausula 7.- Apoyo.

Clausula 8.- Operacion.

Clausula 9.-Evaluacion del desempefio

Clausula 10.-Mejora
Clausula 4. Contexto de la Organizacion
Comprender la organizacion y su contexto

La empresa BELIS GROUP, C.A. para evaluar su contexto organizacional establece
primordialmente un analisis FODA para evaluar a la empresa internamente y posterior a
esto, se realizan reuniones con la alta direccion cada dos meses, manteniendo siempre un
registro de cada reunion ejecutada.

Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Encuestas, evaluacién del clima organizacion y evaluacién de satisfaccion del cliente
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La empresa BELIS GROUP, C.A. determina tanto las partes interesadas que son relevantes
para el sistema de gestion de la calidad, como los requisitos de los mismos; lo que le permite,
proporcionar de manera coherente los servicios que satisfagan las necesidades del cliente;
asi como también, los requisitos legales y reglamentarios aplicables

Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

BELIS GROUP, C.A., establece el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, el cual
abarca desde el requerimiento del cliente y finaliza con la entrega del proyecto consolidado
para su aplicabilidad; dicho alcance se mantiene disponible como informacion documentada
a través del

disefio del manual de calidad; asi como también, las justificaciones de las exclusiones
consideradas para los requisitos no aplicables en los procesos implementados dentro de la
organizacion.

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

BELIS GROUP, C.A. y establece, implementa, mantiene y mejora continuamente su
Sistema de Gestién de la Calidad, a través de la interaccion de sus diferentes procesos en
conformidad con los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:

a) Los criterios, métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempefio relacionados,
necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el control de tales procesos, lo cual es
realizado a través de la implementacion de las actividades de seguimiento y medicion
disefiadas para tal fin.

b) Los recursos necesarios y garantizar su disponibilidad, realizado a traves de reuniones
realizadas con el fin de revisar los resultados obtenidos de las actividades de seguimiento
implementadas; asi como también, manteniendo la comunicacion entre el representante de

la direccion y los responsables de las areas de trabajo.
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c) Los riesgos y oportunidades en conformidad con los requisitos establecidos en la seccion
6.1 de la Norma Internacional 1SO 9001:2015, son evaluados a través de una planificacion
estratégica para la ejecucién de las acciones apropiadas para hacerles frente, a través de la
documentacién de los procedimientos para las Acciones para Afrontar Riesgos y
Oportunidades ubicados en el Manual de Procedimientos disefiado para la empresa BELIS
GROUP, C.A.

d) Los métodos de seguimiento, medicion, segun el caso, y la evaluacion de los procesos, y
si es necesario, los cambios en los procesos para asegurar que se alcanzan los resultados
previstos, lo cual es realizado mediante los indicadores de desempefio y la planificacién
estratégica que contemple la organizacion.

e) Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de calidad, lo cual se
realiza, una vez evaluado los resultados obtenidos de los procedimientos tanto para el
establecimiento de las acciones correctivas como de acciones para afrontar riesgos y
oportunidades como lo son las auditorias internas, reuniones con la alta direccion y
seguimiento a traves de los indicadores de gestion.

LIDERAZGO

Compromiso de la direccion

La alta direccion de BELIS GROUP, C.A. demuestra su liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad, a través de:

a) La toma de responsabilidades en base a la eficacia del sistema de gestion de la calidad a
través de charlas y reuniones periddicas con el personal con el fin de aumentar la motivacién
y el sentido de pertenencia hacia la organizacion.

b) Asegurar los objetivos, las politicas de la calidad y el enfoque basado en procesos de la
organizacion motivando al personal de todos los procesos que la conforman estableciendo

charlas semanales en pro de la mejora continua de la misma.
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Por otra parte, la alta direccion de la empresa BELIS GROUP, C.A., debe demostrar su
liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente, asegurando la determinacion y
cumplimiento de los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, a través
de la comunicacion estrecha y las encuestas de satisfaccion de los mismos; para asi, mantener
el enfogque con respecto a la mejora y al suministro constante de productos y servicios que
satisfagan sus necesidades. A su vez, BELIS GROUP, C.A. determina y abordar los riesgos
y oportunidades que puedan afectar la conformidad de sus clientes, realizado a través del
documento Acciones para afrontar riesgos y oportunidades, establecido en el manual de
procedimientos.

Politica de la Calidad

La alta direccion de la empresa BELIS GROUP, C.A. establece, revisa y mantiene una
politica de calidad adecuada al propdsito y contexto de la organizacién, la cual proporciona
un marco para

establecer y dar revision a los objetivos de la calidad, incluyendo compromiso en cuanto al
cumplimiento de los requisitos aplicables y a la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad.

Funciones de la organizacion

La alta direccion de BELIS GROUP, C.A., asegura la asignacion de las responsabilidades y
autoridades necesarias para la organizacion mediante una descripcion de cargos; de manera
tal que, se garantice la conformidad con los requisitos de la Norma Internacional 1SO
9001:2015, asi como el logro de los resultados previstos para los procesos a desarrollar
dentro de la organizacién. También, se asigna el responsable de informar sobre el desempefio
del sistema de gestién de calidad, las oportunidades de mejora y sobre las necesidades
cambio o innovacion, lo cual se puede observar a través de los resultados obtenidos de la

aplicacion de los procedimientos establecidos en el Manual de Procedimientos; entre ellos:
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Control de registros, Auditorias, Indicadores de gestion y control de los elementos

resultantes del procesos, productos y servicios no conforme.

PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Acciones para afrontar riesgos y oportunidades

BELIS GROUP, C.A. considera las cuestiones mencionadas en la seccion 4.1 de la Norma
Internacional 1SO 9001:2015 y los requisitos mencionados en el punto 4.2, y determina los
riesgos y oportunidades que deben afrontarse, con el fin de garantizar el logro de los
resultados previstos para el sistema de gestion de calidad, prevenir o reducir los efectos no
deseados y lograr la mejora continua, planificando las medidas para hacer frente, la forma
de integrar y poner en préactica las acciones y, evaluar la eficacia de estas acciones; todo esto
es realizado apoyandose en el Manual de Procedimientos.

Obijetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos

BELIS GROUP, C.A. ha establecido los objetivos de calidad a las funciones pertinentes,
niveles y procesos, asegurandose que éstos sean coherentes con la politica de calidad, que
sean comunicados y que cumplan con los requisitos y especificaciones de las partes
interesadas. A su vez, los objetivos son medibles a través de los indicadores de gestion
disefiados.

Planificacion de los cambios

BELIS GROUP, C.A. determina la necesidad de un cambio en el sistema de gestion de la
calidad a través de los resultados obtenidos de las evaluaciones realizadas para los distintos
procesos llevados a cabo dentro de la organizacion, bien sea apoyandose de los informes de
auditoria, de los reportes de no conformidad, de los indicadores de gestion y/o de los
registros documentados.

SOPORTE

Recursos y Generalidades
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BELIS GROUP, C.A. determina y proporciona los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de calidad; teniendo en cuenta, la capacidad y las limitaciones de los recursos internos
existentes.

Personas

Por otra parte, BELIS GROUP, C.A. proporciona personal capacitado y necesario para el
funcionamiento eficaz del sistema de gestion de calidad, incluyendo el funcionamiento de
los procesos necesarios; de manera tal que, se cumplan de manera consistente con los
requisitos y especificaciones tanto del cliente como legales y reglamentarios aplicables.
Infraestructura

BELIS GROUP, C.A. determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para
el adecuado funcionamiento de sus procesos Yy, a su vez, para lograr la conformidad de sus
productos y servicios. Dentro de la infraestructura se tiene:

a) Un local de una planta donde se encuentra el area de atencion al cliente, sanitario y area
administrativa.

Todas las areas se encuentran acondicionadas e incluyen los servicios basicos requeridos,
entre ellos: servicio de agua, electricidad, telefonico e internet.

b) Equipos de oficina y software necesarios para realizar los distintos procesos.

Ambiente para el funcionamiento de los procesos

BELIS GROUP, C.A. determina, proporciona y mantiene el ambiente laboral necesario para
el funcionamiento de sus procesos, a traves de los resultados obtenidos a partir de las
encuestas de satisfaccion del personal y evaluacion de ambiente laboral, suministrando los
recursos, equipos y maquinaria necesarios; asi como también, las condiciones de confort,
para asi, lograr la satisfaccion del personal empleado, trayendo como consecuencia, la

conformidad de los productos y servicios prestados por la organizacion.
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Seguimiento y medicion de los recursos

El seguimiento y medicidn de los recursos de la empresa BELIS GROUP, C.A. es ejecutado
tanto por el gerente de estudio como por el coordinador, mediante actividades destinadas al
seguimiento y medicién de los recursos, estableciendo los resultados obtenidos a través de
la elaboracion de un informe el cual se mantendra como un registro para la organizacion.
Conocimiento Organizacional

BELIS GROUP, C.A. determina los conocimientos necesarios que debe adquirir cada uno
de los empleados; con el propdsito de, ejecutar de manera adecuada los procesos y asi, lograr
la conformidad con los productos y servicios a ofrecer. Por otra parte, para abordar las
cambiantes necesidades y tendencias, la organizacion realiza cursos de capacitacion a todo
el personal empleado, con el fin de que éstas, sean adquiridas.

Competencia

BELIS GROUP, C.A. determina la competencia necesaria por parte del personal empleado
que realice el trabajo bajo su control y que afectan al resultado de la calidad del producto y/
servicio ofertado. Dicha competencia, se especifica y mantiene en la Descripcion de Cargos
en el capitulo 4 de este trabajo de investigacion. La organizacion asegura la competencia del
personal a través de la supervision continua y, en caso de ser detectada una no conformidad,
se realiza una reunion con

el personal involucrado sefialando la no conformidad, especificando la accion a tomar y, de
ser necesario, se le proporciona la capacitacion requerida y necesaria, que permitan
fortalecer las

debilidades y competencias del mismo; las cuales, posteriormente, seran evaluadas en
funcién a las acciones implementadas. Por otra parte, BELIS GROUP, C.A. mantiene

evidencia documentada en los perfiles de cada uno de su personal empleado.
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Toma de conciencia

BELIS GROUP, C.A. se encarga de que todos y cada uno de sus empleados conozca, maneje
e implemente tanto la politica de calidad como los objetivos de calidad pertinentes; a su vez,
que el personal empleando este conscientes de su contribucion a la eficacia del sistema de
gestidn de la calidad, incluyendo los beneficios que trae un mejor desempefio de la calidad,;
asi como también, las consecuencias de no ajustarse a los requisitos del sistema de gestion
de la calidad. Para ello, la organizacion realiza supervisiones constantes y mantiene
comunicacion estrecha con el personal empleado.

Comunicacion

BELIS GROUP, C.A. mantiene el proceso de comunicacion tanto interna como externa
pertinente al sistema de gestién de calidad, utilizando como medio de comunicacion:
documentacion escrita, correo electronico, reuniones periodicas, cartelera informativa y
comunicacion directa; todo esto, con el fin de mantener, establecer y aplicar la comunicacion
dentro de la organizacion.

Informacion documentada

Generalidades

El sistema de gestion de calidad de BELIS GROUP, C.A, incluye la informacion
documentada requerida y establecida por la Norma Internacional 1ISO 9001:2015; asi como

también, la informacion necesaria para la eficacia del sistema.
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Creacion y actualizacion

La documentacion del sistema de gestion de calidad de BELIS GROUP, C.A., esté disefiada
y estructurada en funcién a la piramide documental; a su vez, da seguimiento al enfoque
basado en procesos incluyendo en su sistema un manual de calidad, un manual de
procedimientos y documentos que contienen instructivos, formatos y registros, los cuales

estan debidamente identificados, revisados y aprobados por la organizacion.

Control de la informacion documentada

El control de la informacién documentada requerida tanto por el sistema de gestion de
calidad como por la Norma Internacional 1SO 9001:2015 de BELIS GROUP, C.A., se
encuentra disponible y adecuada para su uso en el Manual de Procedimientos, clasificados
en procedimientos para el control de documentos y registros.

Con respecto al control de documentos, BELIS GROUP, C.A. se encarga de revisar,
actualizar y aprobar los documentos previamente a su emision, de manera tal que, asegure
la identificacion de los cambios realizados, la legibilidad, su uso y disponibilidad donde y
cuando sea necesario.

También, la organizacion cuenta con una Lista maestro de documentos, la cual es actualizada
cuando algin documento es modificado y protegida para evitar cualquier modificacion no
autorizada.

Por otra parte, BELIS GROUP, C.A. mantiene evidencia de las actividades realizadas y
situaciones presentadas dentro de la organizacion a través de la Lista maestro de registros
dentro del procedimientos de control de los mismos, siendo esta protegida para evitar su

inadecuado uso.
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OPERACION

Planificacion y control operacional

BELIS GROUP, C.A. planifica, ejecuta y controla los procesos necesarios para cumplir con
los requisitos establecidos en sus servicios, a través de documentos denominados
caracterizacion de procesos, los cuales hacen referencia a los proveedores, las entradas,
procesos, salidas, clientes y recursos, necesarios para implementar las acciones
determinadas, con el fin de determinar los requisitos y establecer los criterios para los
procesos y aceptacion de los servicios. A su vez, se

realiza el seguimiento para el control de los procesos a través de los Indicadores de Gestion
del sistema de gestion de la calidad, manteniendo los registros como informacion
documentada para

tener confianza en que los procesos se llevan a cabo segun lo previstos y asi, demostrar la
conformidad con los requisitos de los servicios

Determinacioén de los requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el cliente

La organizacion determina y establece los medios para mantener la comunicacion con el
cliente, con el fin de dar a conocer la informacidn relacionadas con los servicios que ofrece
y, atender consultas, obtener puntos de vista y percepciones del cliente, incluyendo quejas y
reclamos. Entre los medios establecidos para la comunicacion con el cliente se tiene: correo
electronico, via telefonica y un area fisica de atencion al cliente; dicha area cuenta con un

buz6n donde se depositan las encuestas de satisfaccion al 6cliente. A su vez, tanto el punto
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de vista como las percepciones (quejas y reclamos) de los clientes, se obtienen mediante la
aplicacion de encuestas para conocer la satisfaccion del cliente, la cual se mantiene como
instructivos de la organizacion.
Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y servicios.
BELIS GROUP, C.A. ha definido los siguientes criterios y requisitos para satisfacer las
necesidades de sus clientes:
- Mantener un personal altamente capacitado, competente y responsable para atender
las necesidades de los clientes, desarrollando cursos de capacitacion para actualizar
y adquirir nuevos conocimientos.
- Cumplir con los requisitos establecidos y normativas establecidas para la prestacion
de sus servicios.
- Ambiente de trabajo adecuado para llevar a cabo los distintos servicios a ofrecer y el
buen desempefio del personal empleado.
Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios.
BELIS GROUP, C.A. revisa los requisitos especificados por el cliente a través de las
diferentes vias de comunicacion establecidas, incluyendo los requisitos legales y normativos
adicionales, antes de suministrar los servicios. En caso de existir alguna modificacion en los
requisitos, la organizacion debe mantener registros de los mismos y notificar al personal
empleado sobre los cambios realizados.
En caso de no existir una declaracion documentada de los requisitos por el cliente, éstos
deben ser confirmados por la organizacién previamente a su aceptacion, manteniendo

registros e informacion documentada de tales requisitos.

Disefio y/o desarrollo de productos y servicios

Generalidades
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BELIS GROUP, C.A. establece, implementa y mantiene un proceso para el disefio y/o
desarrollo. La organizacién establece un mapa de procesos en el cual, se observa la relacion
que existe entre los procesos involucrados. A su vez, la informacion detallada sobre los
procesos de prestacion del servicio se mantiene en documentos de sintesis de procesos los
cuales hacen referencia a los proveedores, las entradas, procesos, salidas, clientes y recursos

que garantizan la conformidad con los requisitos.

Para la determinacion de las etapas y los controles para el disefio y/o desarrollo, la
organizacién considera los requisitos especificos para las etapas particulares del proceso,
entre ellos: la revision, verificacion y validacion requeridas del disefio y/o desarrollo.
También, toma en cuenta las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de
disefio y desarrollo.

BELIS GROUP, C.A. mantiene informacién documentada sobre el disefio y/o desarrollo de
sus servicios, de manera tal que, se mantenga evidencia de la conformidad con los requisitos
establecidos.

Elementos de entradas para el disefio y/o desarrollo

BELIS GROUP, C.A. determina los elementos de entradas referentes a los requisitos de los
servicios incluyendo, los requisitos esenciales, legales y reglamentarios; asi como también,
las normas o cddigos de practica, recursos internos y externos, necesarios para el disefio y
desarrollo

de los servicios. A su vez, la organizacion asegura que los elementos de entrada sean

adecuados al propésito de disefio y/o desarrollo.

Controles del disefio y desarrollo
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BELIS GROUP, C.A. define claramente los resultados a alcanzar con las actividades de
disefio y/o desarrollo. Una vez definido, la organizacion realiza y mantiene revisiones
periddicas, con el fin de identificar cualquier irregularidad o no conformidad en el proceso
y asi, determinar las acciones necesarias a implementar para su soluciéon. Por otra parte, los
responsables de cada una de las areas de trabajo, implementan la verificacion en base a lo
planificado previamente para garantizar y asegurar el cumplimiento de los requisitos
establecidos de las entradas del disefio y desarrollo. Por ultimo, pero no menos importante,
BELIS GROUP, C.A. realiza validacion del proceso de disefio y/o desarrollo que se lleva a
cabo, con el fin de asegurar que los servicios resultantes, sean capaces de cumplir a cabalidad
con los requisitos para su aplicacion prevista.

Salidas (resultados) del disefio y desarrollo

BELIS GROUP, C.A. se asegura de que las salidas provenientes del proceso de disefio y
desarrollo, cumplan con los requisitos de entrada establecidos mediante una previa
inspeccion por parte de la alta direccion y personal del trabajo capacitado para verificar
dichos requisitos, también, que éstas sean adecuadas para los procesos subsecuentes para la

provision de los servicios.

Por otra parte, la organizacion certifica que las salidas aseguran que los servicios prestados,
son aptos y de uso seguro para el fin previsto.

Cambios en el disefio y desarrollo

La organizacion identifica los cambios a realizar en las entradas y salidas del disefio siempre
y cuando asi lo considere, revisando, controlando y manteniendo registros de dichos los
cambios implementados. Es responsabilidad de la direccion general, realizar tal revisiéon y
documentacion.

Control de los productos y servicios obtenidos externamente
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BELIS GROUP, C.A asegura que los productos y servicios obtenidos externamente, se
adecuan y son conformes con los requisitos especificados previamente. La organizacion
establece criterios para, posteriormente, realizar una evaluacion de los proveedores a
solicitar, considerando:

- Producto y/o servicio suministrado: presentacion, calidad, identificacion y
documentacion acerca del producto y/o servicio.

- Servicio: puntualidad; recepcion y atencion a no conformidades, quejas o
reclamos, actividades posteriores a la entrega, atencién al cliente y
conocimientos por parte del proveedor sobre los productos y/o servicios a
suministrar.

- Comercial: Relacion calidad, precio y mercado, garantia de los productos y/ o
servicios suministrados.
Tipo y alcance del control de los suministros obtenidos externamente
Cada representante del area de trabajo, establece e implementa las actividades necesarias
para realizar la verificacién en funcion a la planificacion establecida con el fin de, asegurar
que los procesos, productos y servicios adquiridos externamente, no afecten de manera
negativa a la organizacién y cumplan con los requisitos de entrada establecidos para el disefio
y desarrollo. Por otra parte, en caso de existir una no conformidad con el proceso, producto
y/o servicio obtenido, se debe reportar e implementar el procedimiento de control de los
elementos resultantes del proceso, los productos y servicios no conforme documentado en
el Manual de Procedimientos; de manera tal que, quede registro y documentacion de la no

conformidad.
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Informacién para proveedores externos

|IBELIS GROUP, C.A. comunica a sus proveedores externos los requisitos aplicables a través
del formato de orden de compra indicando el producto y/o servicio a solicitar, la forma de
pago, el plazo de tiempo estimado para la entrega, entre otras observaciones necesarias. Todo
esto, con previo aseguramiento de la adecuacion de los requisitos especificados por la

organizacion hacia los proveedores externos.

Control de produccion y/o prestacién de servicio
BELIS GROUP, C.A. implementa condiciones controladas para la prestacion de servicio
que incluyen:

- La disponibilidad de informacion documentada que defina las caracteristicas,
actividades a realizar y resultados a alcanzar de los servicios a ofrecer, los cuales se
mantienen documentados a través de la sintesis de procesos.

- Las actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas de manera tal
que, se pueda verificar que se han cumplido los criterios para llevar el control de los
procesos y resultados de procesos y criterios de aceptacion de los servicios. Todo
esto, se realiza a través de los resultados obtenidos de la implementacion de los
indicadores de gestion y supervisiones periddicas.

- La adecuacién de la infraestructura para su uso y control adecuado; asi como
también, proporcionar un ambiente laboral confortable para el buen desarrollo de los
procesos.

- La competencia, capacitacion y cualificacion necesaria para el personal empleado,
mediante los cursos de capacitacion otorgados por la organizacion, supervisiones
constantes y observacion directa durante la prestacion de los servicios.

Identificacion y trazabilidad

BELIS GROUP, C.A. identifica y define las salidas del proceso en su diagrama de
caracterizacion y, a su vez, identifica el estado de las salidas del proceso con respecto a los
requisitos establecidos para la prestacion de sus servicios, a través de la comunicacion
estrecha con sus clientes, la aplicacion del instructivo de encuesta de satisfaccion al cliente,

supervision y observacion directa durante el proceso de prestacion de los servicios.
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Preservacion

BELIS GROUP, C.A. asegura la presentacion de las salidas del proceso durante la
prestacion de sus servicios, con el fin de mantener la conformidad con los requisitos
especificados incluyendo la identificacion y manipulacion de la salida, realizado por el

personal responsable de tal accion.

Control de los cambios

BELIS GROUP, C.A. revisa y controla los cambios no planificados que se presentan y son
esenciales para la prestacion del servicio en la medida necesaria, de manera tal que, asegure
la continuidad de la conformidad con los requisitos especificados. Una vez revisada y
controlada, la organizacion mantiene evidencia a traves de registro que se deben ubicar y
especificar en la Lista maestro de registros.

Entrega de productos y servicios

BELIS GROUP, C.A. aplica las disposiciones planificadas en etapas apropiadas; de manera
tal que, permita la verificacion satisfactoria con respecto a la conformidad de los requisitos
del servicio, previamente a su entrega, manteniendo evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion establecidos.

Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no conformes
Los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no conformes, se identifican y
controlan; de manera tal que, se definan las posibles causas y las acciones correctivas
apropiadas a implementar. BELIS GROUP, C.A. mantiene, en su manual de procedimientos,
un documento para el procedimiento de control de los elementos resultantes del proceso, los
productos y servicios no conforme, con respecto a los requisitos determinados previamente,
en el cual se establece la metodologia de identificacién, responsabilidades y control, con el

fin de prevenir su uso o entrega no intencionada
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En caso de existir una no conformidad, la organizacion trata las salidas de los procesos, los
productos y servicios no conformes a través de la implementacion de las acciones para
corregir la no conformidad presentada, autorizando la devolucion o suspension del
suministro de los servicios y debe informar al cliente sobre las acciones tomadas con respecto
a la no conformidad.

En el manual de procedimientos de BELIS GROUP, C.A., se describe en un documento, el
procedimiento para las acciones posibles a implementar. Una vez corregida la no
conformidad, se

procede a verificar la conformidad con los requisitos estableciendo evidencias a través de
los registros realizados.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

Generalidades

BELIS GROUP, C.A. determina los elementos que necesitan seguimiento y medicion; asi
como también, los métodos a utilizar y en qué momentos ejecutarlos para la realizacion del
seguimiento, analisis y evaluacion segun corresponda; de manera tal que, asegure los
resultados validos.

Entre estos métodos se tiene: la observacion directa, seguimiento periodico y la
implementacion de los indicadores de gestion, dejando evidencia de los resultados obtenidos

a traveés de los registros.
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Por otra parte, BELIS GROUP, C.A. asegura la implementacion de las actividades de
seguimiento y medicion, las cuales permitirdn, a su vez, la evaluacion del desempefio y
eficacia del sistema de gestion de calidad de la organizacion.

Satisfaccion del cliente

Para que BELIS GROUP, C.A. pueda dar seguimiento a la percepcion de los clientes acerca
del grado de conformidad con sus requisitos y especificaciones, determina los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion. Entre estos métodos, se tiene: el instructivo establecido
de la encuesta de satisfaccion al cliente, implementado semestralmente por la organizacion;
donde, a través de los resultados obtenidos, se presenta un informe que refleje la percepcion
de los clientes en funcion a los servicios prestados, incluyendo quejas y reclamos. También,
se puede conocer la

percepcion del cliente, manteniendo comunicacion estrecha y constante con el mismo; asi
como también, a través de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los indicadores.
Andlisis y evaluacion

BELIS GROUP, C.A. recopila, analiza y evalta la informacion derivada del seguimiento y
medicion realizados mediante la evaluacion de los indicadores de rendimiento, la cual, es
utilizada

posteriormente, para demostrar la conformidad de los servicios en funcidn a los requisitos y
especificaciones establecidas; evaluar y mejorar tanto la satisfaccién de los clientes como el
desemperio de los procesos y los proveedores externos, garantizar la conformidad y eficacia
del sistema de gestion de calidad, demostrar la conformidad con la planificacion realizada y
por ultimo, determinar las necesidades u oportunidades de mejora en el sistema de gestion
de la calidad.

Auditoria interna
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La organizacion realiza su proceso de auditorias internas una vez por afio, la cual abarca
todos los procesos llevados a cabo en las distintas areas de trabajo, asociados al sistema de
gestion de calidad de BELIS GROUP, C.A., con el fin de proporcionar informacion sobre la
conformidad, implementacion y eficacia del mismo.

Proceso de auditoria

BELIS GROUP, C.A., dentro de su manual de procedimiento, cuenta con un documento
relacionado con el procedimiento a seguir para la realizacion y aplicacion de las auditorias
internas, el cual incluye la planificacién y alcance del programa de auditoria, la periodicidad,
métodos, responsabilidades, requisitos y presentacion de informes con los resultados
obtenidos.

Por otra parte, se tienen en cuenta los objetivos de calidad, importancia de los procesos a
tratar, comentarios de los clientes, cambios que afecten a la organizacion en si y, resultados
obtenidos de auditorias anteriores.

A su vez, la organizacion define los criterios de auditoria, a través del formato Lista de
chequeo para auditoria. Una vez establecidos, se determinan las acciones a implementar y
se comunican a los representantes de cada una de las areas de trabajo, los cuales se
encargaran de su ejecucion con el fin de eliminar cualquier no conformidad identificada o
presentada en el proceso de auditoria.

BELIS GROUP, C.A. mantiene los registros de los resultados obtenidos mediante el formato
Informe de Auditoria, como evidencia de la ejecucion del programa y resultados.

Revision del sistema de gestion de calidad de la organizacion

La alta direccion de BELIS GROUP, C.A. realiza revisiones al sistema de gestion de calidad
con el fin de asegurar su continua conveniencia, adecuacion y eficacia. Para ello, la
organizacion considera el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas,

los cambios en las cuestiones externas e internas, relevantes para el sistema de gestion de
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calidad, informacion sobre el funcionamiento de la calidad, eficacia de las medidas
adoptadas para abordar riesgos y oportunidades y la identificacion de nuevas oportunidades
para la mejora continua. Los registros

efectuados de estas revisiones, se manejan en funcion a los especificado en el documento
Control de los registros, ubicado en el manual de procedimientos de la organizacion.
Resultados de la revision por la direccion

Los resultados obtenidos de la revision por la direccion incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con las oportunidades para la mejora continua y, cualquier necesidad de cambio
en el sistema de gestidn de calidad y de recursos.

MEJORA

Generalidades

BELIS GROUP, C.A. determina y selecciona las oportunidades de mejora, implementando
las acciones necesarias para cumplir con los requisitos y especificaciones del cliente; y asi,
mejorar su satisfaccion. Esto debe incluir:

- Lamejora de los procesos para prevenir no conformidades, servicios para satisfacer
los requisitos actuales y previstos; asi como también, los resultados obtenidos del
sistema de gestion de calidad, definidas a través del formato de reporte de no
conformidad y, los documentos que contienen el procedimiento a desarrollar para la
implementacién de las acciones a tomar y los programas de auditorias internas.

No conformidad y acciones correctivas

Reaccionar ante la no conformidad

Al identificarse una no conformidad en los procesos y/o servicios, BELIS GROUP, C.A.
reacciona ante la no conformidad y toma acciones para su control o correccion; asi como

también, evalla la
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necesidad de adoptar medidas para eliminar la o las causas de la no conformidad, con el fin
de evitar su repeticion. Todo esto, es realizado por la organizacién a través de los
documentos descritos en su manual de procedimientos, tales como: control de los elementos
resultantes del proceso, los productos y servicios no conforme, acciones correctivas Y,
acciones para afrontar riesgos y oportunidades

Evidencia de las acciones tomadas sobre no conformidades

La organizacion, a través del procedimiento documentado del Control de registros,
establecido en su manual de procedimientos, mantiene informacion documentada como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada
posteriormente; asi como también, de los resultados de cualquier accion correctiva ejecutada.
Mejora continua

BELIS GROUP, C.A. mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia de su
sistema

de gestion de calidad, tomando en cuenta los resultados obtenidos de los analisis y
evaluaciones aplicadas; asi como también, los resultados obtenidos de la revision por la
direccion; de manera tal que, confirme la existencia de areas de bajo rendimiento u
oportunidades que deben ser

abordadas en el marco de mejora continua. Todo esto, a través de la utilizacién de la
informacion disponible referente al sistema de gestion de calidad disefiado e implementado;
es decir, la politica y objetivos de calidad, resultados obtenidos del proceso de auditoria,
acciones implementadas, resultados de indicadores y andlisis de las sugerencias, quejas y
reclamos de los clientes

TERMINOS Y DEFINICIONES

A continuacion, se presenta una serie términos y definiciones que sirvan de apoyo para el
entendimiento del presente manual.

Accidn correctiva: accién correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.

204



. “The MANUAL DE Codigo:
V | h | Jaeeniecture CALIDAD BG-MNC-SGC-01

& Desw’gné /773,/% 54/“”,*

Fecha:

10 de marzo, 2021

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencial no deseable.

Alta Direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion.

Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Auditor: persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo una
auditoria.

Auditoria: denominadas en algunos casos auditorias de primera parte, se realizan por, 0 en
nombre de, la propia organizacion para la revision por la direccion y otros fines internos, y
puede constituir la base para la declaracion de conformidad de una organizacion.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Cliente: organizacién o persona que recibe un producto.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimiento y habilidades.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestidn de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en
lo relativo a la calidad.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos Yy servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.
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Manual: contiene la descripcion de las actividades y procedimientos en forma ordenada y
sistematica, desarrolladas por el personal empleado de la organizacion.

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los
requisitos de la calidad.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Obijetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad
Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con wuna disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Politica de calidad: intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

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

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desemperfiadas.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Satisfaccion al cliente: percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

Validacion: confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Verificaciéon: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos especificados.
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Formular un Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa VIHU BY BELIS
GROUP bajo los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

La formulacion del sistema de gestion de la calidad viene estructurada a traves de la
metodologia establecida en la Piramide Documental, la cual se considera como una
metodologia que estd organizada por orden de importancia y jerarquia los niveles de

documentacién que componen al sistema de gestion de la calidad.
La norma ISO 9001:2015 en su seccion 2.7.1 expresa lo siguiente:

La documentacion permite la comunicacién del propdsito y la coherencia de la accion. Su

utilizacion contribuye a:

a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;

b) Proveer la formacién apropiada;

c) La repetibilidad y la trazabilidad;

d) Proporcionar evidencia objetiva, y

e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la calidad. (p.4)

Por lo tanto, con el fin de disefiar la documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad para la empresa BELIS GROUP, C.A. se desarrolla como base la metodologia de la
Piramide Documental, de esta manera a continuacién se despliegan de manera explicita cada

uno de los niveles de la piramide:
NIVEL |
Documentacion de la informacion

Se desarrollé la identificacion y adecuacion de la informacion compilada referente a
la empresa, segun lo estipulado en la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, por lo que se
puede decir que la empresa cuenta con una mision, vision y valores definidos y aprobados
por el presidente de la organizacion, por lo que se procedié a disefiar la politica de calidad y

objetivos de la calidad
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La filosofia de gestion de la empresa en base a su compromiso con el Sistema de
Gestion de la Calidad se presenta a continuacion:
e Mision
«Fortalecer la industria de la construccion y el disefio con el uso de nuevas
tecnologias a través de un trabajo multidisciplinario, atendiendo los requerimientos de
nuestros clientes. BELIS GROUP C.A busca complementar los procesos tradicionales de
ingenieria y disefio del sector para garantizar proyectos que cumplan con los més altos
niveles de calidad, normas y plazos establecidos en la planificacién de cada proyecto,
comprometidos siempre con la satisfaccion del cliente, potenciando la capacidad del recurso
humano, el crecimiento social y la conservacion del medio ambiente.»
e Vision
«En el futuro BELIS GROUP C.A, serd una empresa icono del sector con
reconocimiento nacional e internacional manteniendo siempre su compromiso hacia el
progreso empresarial y el desarrollo sostenible de la organizacion, responsable eficiente y

comprometida con el medio ambiente.»

e Politica de calidad
BELIS GROUP, C.A. tiene como compromiso la busqueda de la excelencia
empresarial con un enfoque dindmico, innovador y moderno que considera sus relaciones
con sus clientes, colaboradores, proveedores y la comunidad, promoviendo la calidad en
todas sus manifestaciones, como una manera de asegurar la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes, la confiabilidad en casa uno de sus proyectos, en la prestacion

de servicio y la presentacion del medio ambiente.

e Objetivos de calidad
1.Desarrollar nuevos proyectos en conjunto con nuevos proveedores, con el objetivo de

ofrecer variedad al cliente

2.Satisfacer las necesidades y especificaciones de los clientes, brindando servicios y

productos de calidad.
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3.Mejorar el desemperio de los colaboradores como base para el logro de un adecuado

funcionamiento de la organizacion y sentido de pertenencia
4.Cumplir los tiempos de entrega establecidos en la planificacion del proyecto.

5.Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo con el propdsito de satisfacer las
expectativas del cliente.

e Valores
Los principales valores corporativos sobre los que se fundamenta la gestion de
BELIS GROUP C.A. son:

Creatividad: Aportar ideas originales para estar a la vanguardia de las competencias.

Persuasion: Influir en la decisién de nuevos proyectos, compras y captaciones de nuevos

clientes.

Resiliencia: Capacidad de adaptarse a situaciones adversas con resultados positivos.
Iniciativa: Proponer nuevas alternativas y captar clientes de manera creativa
Liderazgo: Guiar al equipo hacia un nuevo objetivo y ensefiar a otros a ser mejores.
Flexibilidad: Capacidad de adaptarse a los cambios y de aceptar diferentes circunstancias
Empatia: Comprender la posicion de otras personas

Seguridad: Tener firmeza a la hora de presentar y describir un proyecto

Disciplina: Ser constantes y rigurosos para lograr los resultados esperados

Honestidad: Anteponer siempre la verdad en los pensamientos, expresiones y acciones
Inteligencia emocional: Ser capaz de comprender al cliente y sus necesidades
Responsabilidad: Cumplir a la hora de ofrecer un servicio al cliente.

e Manual de Calidad
Primordialmente, se establecen los aspectos que no seran cubiertos por el Sistema de

Gestion de la Calidad en conformidad con lo estipulado en la Norma Internacional 1SO
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9001:2015 en su seccidn 4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad,
la cual explica las exclusiones y limitaciones permisibles que no puedan ser implementadas

por la empresa. A continuacion, se presentan las siguientes:

La primera exclusion aplicable se encuentra en la clausula 8 de la ISO 9001:2015, en
su seccion 8.2.1-d referente a la manipulacion y control de la propiedad del cliente. La
empresa BELIS GROUP, C.A. no tiene acceso, de ninguna manera, a los bienes que sean

propiedad de los clientes.

A continuacion, se presenta la estructuracion del manual de la calidad:

Capitulo I. Introduccion

Alcance

Exclusiones

Referencias Normativas

Objetivos

Definicion de términos

Capitulo I1. Control del manual

Aprobacién

Capitulo I11. Filosofia de la gestion

Mision

Vision

Politica de la Calidad

Objetivos de la Calidad

Valores
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Capitulo IV. Generalidades de la empresa

Productos

Alianzas

Capitulo V. Descripcion de la organizacion

Estructura Organizativa

Descripcion de los procesos

Descripcion de cargos y funciones

Capitulo VI. Presentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

4. Contexto de la Organizacion

4.1 Comprender la Organizacion y su contexto

4.2 Comprender las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5. Liderazgo

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Politica de la Calidad

5.3 Funciones de la organizacién

6. Planificacion para el sistema de gestion de la calidad

6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos

214




6.3 Planificacion de los cambios

7. Soporte

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacion Documentada

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y/o desarrollo de productos y servicios

8.4 Control de los productos y servicios obtenidos externamente

8.5 Produccion y/o prestacion del servicio

8.6 Entrega de productos y servicios

8.7 Control de los elementos de salidas del proceso, productos y

servicios no conformes

9. Evaluacidn del desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

10. Mejora
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10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y acciones correctivas

10.3 Mejora continua

NIVEL 11

Ya previamente definidos los procesos medulares de la empresa, se procede a
identificar el nombre del proceso, su objetivo, alcance, responsables, proveedores, entradas,

salidas, procesos, clientes y recursos.

A manera de ejemplo, a continuacion, se muestra la sintesis del proceso que abarca

mayor alcance en la organizacion:

Tabla 14. Sintesis del proceso medular de la empresa BELIS GROUP, C.A

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Nombre del proceso Proyectos Llave en Mano
Responsable Oficina BELIS GROUP C.A.
Objetivo Ejecutar de manera completa y eficaz el proyecto

solicitado en funcién a los requerimientos del

cliente

Alcance Aplica para todos los cargos de la empresa e
incluye desde la solicitud del cliente hasta la

entrega del proyecto.

ENTRADAS | Proveedores| Insumos |Actividades SALIDAS
Solicitud del | Ferreteria, Materiales | P|Planificar la| Insumos de materias primas
Cliente Concreteras, |de ejecucion de la
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Bloqueras, |Construccion| |obra segun los
Materiales |y Eléctricos requisitos  del
Eléctricos, cliente.
Empresa de
suministros
de vidrios,
ducterias
Cuadrillas de|Empresa de|Suministros |H|Establecer lalInformes o reuniones de
mano de obra |Suministros |Industriales planeacion avance
Industriales, estratégica y sus
empresas de estrategias para
maquinaria el eficaz
pesada cumplimiento
Materia Prima | Proveedor de | Granito V| Evaluar los | Planos 3D y 2D, cdmputos
Granitos utilizado planes
para la| |propuestos por
arquitectura los diferentes
urbana procesos
Criterios Empresas de|Ceramica y|A|Comunicar, silo|Entrega del proyecto
Cerémica Porcelanato requiere, e plan|(ejecucion
(Incluye y q plan| (ej )
Porcelanato |para de mejora con
Contrato) P J
proyectos las diferentes
modificaciones
Fuente: Elaboracion propia
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Se instauran los operaciones especificas o instrucciones de trabajo necesarias para
que los procesos se realicen de manera controlada. Este nivel corresponde al desarrollo de

los procedimientos requeridos por la organizacion:

- Registro y control de documentos: se refiere al procedimiento metodoldgico necesario para
ejecutar, revisar, aprobar y actualizar documentos relacionados con la organizacion que

pertenecen al Sistema de Gestion de la Calidad.

- Control de los registros: se refiere al procedimiento metodolégico necesario para verificar

los registros de calidad relacionados con el Sistema de Gestion.

- Auditorias Internas: se refiere a la definicion y determinacién del procedimiento
metodoldgico para la planificacion y control de requisitos, responsabilidades, revisiones de
procesos de auditoria con el fin de garantizar y verificar el cumplimiento de los requisitos
de la 1ISO 9001: 2015 de acuerdo con el Sistema de Gestion de la Calidad.

- Acciones correctivas: se refiere al procedimiento metodoldgico a seguir para determinar
las acciones en caso de incumplimiento, incluyendo los gerentes, controles y registros para

dar seguimiento a dichas acciones.

- Acciones para afrontar riesgos y oportunidades: define y determina las acciones,
responsabilidades, controles y registros necesarios para abordar los riesgos y oportunidades
en todos los procesos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de reducir

o eliminar estos efectos no deseados.

Por otra parte, los registros y controles de documentos, control de los registros,
auditorias Internas, acciones correctivas y acciones para afrontar riesgos y oportunidades

son estructurados de la siguiente manera:
- Objetivo

- Alcance

- Responsabilidades

- Definicion de términos
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- Referencias normativas
- Descripcion del procedimiento
- Anexos

Finalmente, en la seccién denominada documentos anexos esta contenida toda la
documentacion, registros y formatos asociados al sistema de gestion de la calidad de la
empresa BELIS GROUP, C.A.

NIVEL IV
Lista de instructivos, formatos y registros de calidad

En este nivel estan incluidos los instructivos, formatos y registros de calidad a manera
de evidencia objetiva de que se estan realizando las actividades segun estan definidas en la

documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

A continuacion, se muestra la lista maestro de documentos con el fin de presentar los

documentos, procedimientos, formatos y registros exigidos por la Norma

Nombre del Registro | Codigo | Version | Ubicacion | Responsable | Tipo de Retencion

MODIFICADO POR: FIRMADO Y APROBADO POR:
CARGO: CARGO:
FIRMA: FIRMA:
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Figura 19. Formato Lista Maestro de documentos

N.° | Proceso | Cddigo | Nombre del Tipo de Vigencia | Version | Estatus
Documento Documento
Actual | Obsoleto
1 |Sistema |BG- Manual de la Manual 10 de 01 X
de MNC- | Calidad marzo,
Gestion | SGC- 2021
dela 01
Calidad
2 | Sistema | BG- Manual de Manual 10 de 01 X
de MNP- | Procedimientos marzo,
Gestion | SGC- 2021
de la 01
Calidad
3 |Sistema | BG- Lista Maestro de | Formato 10 de 01 X
de FOR- | Documentos marzo,
Gestion | SGC- 2021
de la 01
Calidad
4 | Sistema | BG- Informe de Formato 10 de 01 X
de FOR- | auditoria interna marzo,
Gestion | SGC- 2021
de la 03
Calidad
5 | Sistema | BG- Lista de Chequeo | Formato 10 de 01 X
de FOR- | para auditoria marzo,
Gestion | SGC- | interna 2021
de la 03
Calidad
6 | Sistema | BG- Reporte de no Formato 10 de 01 X
de FOR- | conformidad marzo,
Gestion | SGC- 2021
de la 04
Calidad
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7 | Sistema | BG- Mapa de Procesos | Mapa de 10 de 01 X
de MP- Proceso marzo,
Gestién | SGC- 2021
de la 04
Calidad
8 | Sistema | BG- Indicadores de Indicador | 10 de 01 X
de ING- Gestion marzo,
Gestion | SGC- 2021
de la 05
Calidad
9 |Sistema |BG- Evaluacion de Instructivo | 10 de 01 X
de INS- proveedores marzo,
Gestién | SGC- 2021
de la 06
Calidad
10 | Sistema | BG- Encuesta de Instructivo | 10 de 01 X
de INS- satisfaccion al marzo,
Gestién | SGC- | cliente 2021
de la 06
Calidad
11 | Sistema | BG- Encuesta de Instructivo | 10 de 01 X
de INS- satisfaccion al marzo,
Gestion | SGC- | personal y 2021
de la 06 evaluacion del
Calidad ambiente laboral

Fuente: Autor

Cabe destacar que el listado anterior se disefia con el objetivo de dejar evidencia

conforme a los requerimientos establecidos por la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.
Indicadores de gestion

Se disefiaron indicadores con la finalidad de reflejar cuales fueron los efectos
cuantitativos de las acciones correctivas ejecutadas, su seguimiento y cumplimiento de los

objetivos de calidad de la empresa.

Tabla 15. Indicadores de Gestion

Indicadores de Gestion
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Cadigo Titulo Objetivo Férmula Rango/Meta | Frecuencia
ING- |Ejecucion del | Determina cuanto Mensual
01 presupuesto | varia el
presupuesto r(?al Costos reales del proyecto
en comparacion presupuesto estimado del proyecto
con el presupuesto
estimado para el
proyecto
ING- |Satisfaccion | Medir el (80-85) % | Semestral
02 dE| Cllente porcentaje de Calificacion obtenida de encuestas sat.cliente
- -z Calificacion maxima posible de encuestas sat.cliente
sa_tlsfaccmn al 100
cliente
ING- | Tiempo de Determina si el Semestral
03 gjecucion del t'_empq real de tiempo de ejecucion real del proyecto
proyecto ejecucion del tiempo estimado de duracion del proyecto
proyecto es mayor
al tiempo estimado
ING- | Cumplimiento | Mide el
04 de la cumplimiento del Proyectos ejecutados Tri tral
planificacion | plan de ejecucion Proyectos planificados en el trimestre rimestra
de proyectos | de proyectos en un
periodo de tiempo
ING- | Cumplimiento | Mide el Mensual
05 de cumplimiento de Actividades planificadas ejecutadas
tareas/activida | las actividades Total actividades planificadas
des planificadas para
un proyecto
ING- | Aprobacion de | Mide la
06 royectos por |asertividad de la
proy del P | | Semestral
parte € empresa lograr 1a Proyectos aprobados por el cliente
cliente aprobaci(')n por Total de proyectos desarrollados por la empres

parte del cliente a
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los proyectos
presentados

Fuente: Elaboracion Propia
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Establecer un plan de implementacion para el sistema de gestion de la calidad a nivel
corporativo en la empresa VIHU BY BELIS GROUP.

Una vez examinado los procesos actuales con respecto a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, sumado a la identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes
y los procesos necesarios para gestionar la calidad, se procedio a establecer el plan para la
implementacidn de un Sistema de Gestion de la Calidad en laempresa BELIS GROUP, C.A.,

la cual tiene como finalidad estimar las actividades necesarias para el logro de la propuesta.
Alcance

Establecer las actividades necesarias para la implementacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 en la empresa BELIS
GROUP C.A.

Objetivo General

Conseguir la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa
BELIS GROUP, C.A. bajo la Norma ISO 9001:2015 con la finalidad de brindar servicios

eficaces a sus clientes.
Factibilidad

Se presentd la propuesta ante la Directiva de BELIS GROUP, C.A. y se evidencio
interés en la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la 1ISO
9001:2015. 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 economica de la empresa requerida para implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015, por lo tanto, quedara de parte de la Empresa

Ilevar a cabo dicho plan.

El autodiagnoéstico desarrollado en el objetivo 3 permitio establecer un plan de

actividades para organizaciones que estan empezando a implementar el modelo de SGC en
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su version 2015. En ese sentido, el plan de accidn que se ejecuta en los siguientes cuadros

es un plan de implementacion para la empresa BELIS GROUP, C.A. en el cual el punto de

partida es la informacion faltante relacionada con los resultados de la lista de chequeo

desarrollada en el objetivo 1.

De esta manera, con los resultados obtenidos previamente evaluando la norma, se logra

obtener el siguiente plan de implementacion previsto a cumplir en un lapso de 25 meses

aproximadamente, mostrado a continuacion:

Figura 20. Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

PLANIFICACION DE: IMPLEMENTACION DE UN SGC EN LA EMPRESA BELIS GROUP, C.A. BAJO LA NORMA 1S0O 9001:2015

OBJETIVO: IMPLEMENTAR UN SGC EN LA EMPRESA BELIS GROUP, C.A. BAJO LA NORMA 1SO 9001:2015

PROCESOS
o | REQUISITO NORMA QUE FALTA INVOLUCRADOS |RESPONSABLE
1SO 9001
11]12|13| 14 15{16{17] 18|19]20]21|22] 23] 24} 25
Identificar aquellos aspectos
internos y externos que podrian
afectar la implementacion del
SGC, La organizacion deberd
X realizar la identificacion de los
1 COMPRENS,|ON DELA elementos, tanto propios de la Duefios de los
1 ORGANIZACION Y DE SU A . Todos los procesos
CONTEXTO organizacion como provenientes procesos
del entomo, que afectan a la
estrategia de la organizacion y a
su capacidad para alcanzar los
objetivos planificados mediante
un FODA
4.2 COMPRENSION DELAS  |\dentificar las partes interesadas
NECESIDADES Y como sus expectativas y Duefios de los
Todos los procesos
EXPECTATIVAS DELAS requisitos, mediante una matriz o P procesos
2 PARTES INTERESADAS cuadro
Requisitos aplicables de la norma,
y empezar a documentar el
alcance del SGCy definir los
requisitos no aplicables. El
4.3DETERMINACIONDEL ~ [alcance, deberia _ Ducfios delos
3 |ALCANCEDELSISTEMA DE [establecer también los hmites del | Togos los procesos
GESTION DELA CALIDAD  |sistema de gestion de la calidad procesos
teniendo en cuenta cuestiones
como: las infraestructuras de la
organizacion, politicas y
estrategias comerciales.
4.4 SISTEMA DE GESTION DE
4 LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS
Caracterizacion de sus procesos,
4.4.1 Sistema de Gestion de la ~ |implementando métodos de Todos Duefios de los
5 e evaluacion para el seguimientoy | ' 000S 108 ProCesos procesos
medicion
Documentar los procesos,
442 Informacion documentada [entradas, actividades, salidad e Duefios de los
6 Todos los procesos

del SGC

interaccion, reuniones de gestion,

entre otros

procesos
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Continua ....

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO 5.1.1 Liderazgo

Comenzar a implementar un SGC,
asi como la redaccién de su

Duefios de los

7 " ! politica de calidad y otras Procesos estratégicos
v compromiso para el sistema deya iables estratégicas (objetivos, procesos
gestion de la calidad acciones)

Caracterizacion de riesgos para
: prevenir eventos no deseados Duefios de los
8 5.1.2.Enfoque al cliente hacia el cliente, e implementar un Todos los procesos procesos
SGC
9 5.2 POLITICA
N Implementar una politica de

10 S'ﬁié'zesa"o"ar lapolitica de a fcaligad y demés variables Procesos estratégicos | Alta Directiva

calida estratégicas
. N Implementar una politica de -

1 5.2:2 Comunicar la politica de la |¢aigad y demés variables Todos los procesos Duefios de los

calidad estratégicas procesos
Implementar un SGC asi como una|
caracterizacion de los procesos,

5.3 ROLES, La alta direccion debera definir -

12 RESPONSABILIDADES Y los roles pertinentes encargados | Togos los procesos Duefios de los
AUTORIDADES EN LA de mantenerla informada sobre el procesos
ORGANIZACION desempefio del sistema de

gestion de calidad y sus
oportunidades de mejora
6.1 ACCIONES PARA

13 ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

14 6.1.1 Generalidades

Caracterizar los procesos y
acciones frente a riesgos y

15 |6-12Laorganizacion debe oportunidades asi como sistemas Todos | Dueios de los

planificar: de seguimiento y evaluacion en ©0dos 10s procesos procesos
las acciones para abordar riesgos
y oportunidades

6.2 OBJETIVOS DE LA

16 CALIDAD Y PLANIFICACION

PARA LOGRARLOS
- _ Desarrollar objetivos de calidad y Duefios de los
17 6.2.1 Objetivos de la Calidad las acciones para lograrlos Todos los procesos procesos
mediante una matriz a documentar|
Redactar objetivos y documentar
15 [|6:22Planifiacin para lograr  [Un2 matriz con los objetivas de Todos Ios Procesos Duefios de los
objetivos de la calidad calidad y planes de accion para P procesos
lograrlos
Implementar un SGC y una matriz
control de cambios. Cuando
6.3 PLANIFICACION DELOS ~ [Planificamos el sistema de gestion Duefios de los
19 Todos los procesos

CAMBIOS

de la calidad tenemos en cuenta el
contexto de nuestra organizacion,
las partes interesadas asi como
los riesgos y oportunidades

procesos

Continua ....
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7.1RECURSOS

Un SGC que permita certificar la
validez de lo que se tiene. La
organizacion al analizar los
recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad,
debera tomaren cuenta las
capacidades y limitaciones de los
recursos intemos y sus
necesidades con respecto a los
proveedores externos

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

21

7.1.2 Personas

Contratacion de personal para
mejor aprovechamiento del
tiempo. La organizacion deberé de
asegurarse que los empleados y
subcontratistas (proveedores y
personal contratado) estén
concienciados sobre la politica de
calidad, los objetivos de calidad
que les afectan, los beneficios
que supone una mejora de su
desempefio y las consecuencias
que tendria el incumplimiento de
nuestros requisitos

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

22

7.1.3 Infraestructura

La organizacion al determinar las
infraestructuras necesarias,
debera

tomar en cuenta las instalaciones,
equipos,

programas informaticos, servicios
y/o transporte, etc., necesarios
para proporcionar productos y
servicios conformes

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

23

7.1.4. Ambiente para la
operacion de los procesos

La organizacion al determinar el
ambiente para la operacion de los
procesos, deberfa

tener en cuenta las entradas de
las partes interesadas.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

24

7.1.5 Recursos de seguimiento y

25

7.1.5.1 Generalidades

Metodologias de seguimiento y
medicién de los recursos
necesarios en los procesos, asi
como mantener esta informacion
documentada. Los recursos
necesarios de seguimiento y
medicién cambian mucho
dependiendo de los tipos de
productos y

servicios proporcionados por la
organizacion y de los procesos
establecidos para el sistema de
gestion de la calidad

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

26

7.1.5.2 Trazabilidad de las
mediciones

Documentacion de la trazabilidad
que certifique esta actividad. El
establecimiento de calendarios de
calibracion y verificaciones de
mantenimiento para los equipos
de medicién deberfa tenerse en
cuenta basandose en los riesgos
y la criticidad de las mediciones al
determinar la conformidad de
productos y servicios

Proceso de
construccion

Duefios de los
procesos

Continua ....
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7.1.6 Conocimientos
organizativos

Caracterizacion de los procesos
asi como documentar el
conocimiento para llevar cada
proceso. La organizacion deberia
tener en cuenta la manera en que
determina y gestiona el
conocimiento organizacional
requerido para cumplir sus
necesidades presentes y futuras.
El personal de la organizacion y
su experiencia son la

base del conocimiento
organizacional. Capturar y
compartir dicha experiencia y
conocimiento puede generar
sinergias que lleven a la creacion
de nuevo conocimiento

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

28

7.2 COMPETENCIA

Implementar sistemas de
capacitacion para los procesos
necesarios y mantener la
informacion documentada de las
competencias de los empleados y
de los proceso.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

29

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Implementar sistemas necesarios
para la toma de conciencia segin
como lo pide en numeral, Las
personas que trabajan bajo el
control de la organizacion pueden
demostrar que son conscientes
en las actividades que realizan
diariamente a distinguiendo entre
lo que es aceptable y lo que no, y
tomando las acciones apropiadas
cuando los procesos, productos
y servicios no cumplen las
especificaciones acordadas.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

30

7.4 COMUNICACION

Determinar las comunicaciones
internas y externas como lo pide
el numera. La organizacion
deberia determinar lo que necesita
comunicar. Esto podria ser
diferente para las partes internas
y

externas.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

31

7.5 INFORMACION
DOCUMENTADA 7.5.1
Generalidades

Documentar la informacion
obligatoria segtn la norma
internacional

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

32

7.5.2 Creacion y actualizacion

Documentar la informacion
obligatoria segun la norma
internacional. La organizacion
deberfa establecer el formato para
la informacién documentada. Asi
como puede usar una copia
impresa, electronica, o ambas para|
proporcionar la informacion
documentada.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

33

7.5.3 Control de la informacion
documentada

Documentar la informacion
obligatoria segun la norma
internacional. La organizacién
deberd asegurar que la
informacion documentada esta
disponible en un medio adecuado
dondequiera que se necesite, y
que esta protegida de manera
adecuada.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

Continua ...
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8.1 PLANIFICACION Y

Una mayor caracterizacion de los
procesos, con sus requisitos de

entrada como de salida, asi como
sus medidas de control para que

Duefios de los

desarrollo

implementan de acuerdo con la
planificacion

34 iteri Todos los procesos

CONTROL OPERACIONAL  |se cumplan, criterios de P procesos
aceptacion, con el respectivo
control de cambios, todo lo
anterior documentado

35 8.2 REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion debera
determinar la manera en que el

36 [B:21 Comunicacion con el cliente puede ponerse en Todos | Duefios de los
cliente contacto con la organizacion para| T0d0S 10S procesos procesos

hacer preguntas o solicitar
productos o servicios
Determinar requisitos para los
8.2.2 Determinacion de los productos o servicios. La «
s i organizacién debe tener claro los Duefios de los

37 requisitos relativos a los 9 Todos los procesos

productos y servicios recursos disponibles, su procesos
capacidad y tiempo de entrega.
8.2.3 Revision de los requisitos

38 relacionados con los productos
y servicios
8.2.3.1 La organizacion debe
asegurarse de que tiene la o o

39 |eepacidad de cumplirios La organizacion deberd revisar los Todos Ios procesos Duefios de los
requisitos para los productos y |compromisos adquiridos con el procesos
servicios que se van a ofrecer a cliente y la capacidad de cumplir
los clientes. con dicho compromiso
8.2.32La org.anizaciélidebe La organizacién debera .

20 conservar la informacion documentar los resultados de la Todos los procesos Duefios de los
dot;umenlada, cuando sea revisiones y de nuevos requisitos procesos
aplicable: del productos o servicios

] . Implementacién de actas que R

1 8.2.4 Cambios en los requ|'5|_los certifiquen los cambios de los Todos los procesos Duefios de los
para los productos y servicios  |eqyisitos procesos
8.3 DISENO Y DESARROLLO

42 DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

La organizacion podria decidir
aplicar los requisitos de disefio y
5 desarrollo a sus procesos . Duefios de los
43 8.3.1 Generalidades operacionales, ya sea basandose Procesos Operativos procesos
en el alcance del sistema de
gestion de la calidad
La organizacion debera lleva a
cabo la planificacion del disefio y
44 |B32Planificacion del disefio y desarrollo P Operati Dueiios de los
desarrollo para determinar sus actividades y | Frocesos Operativos procesos
tareas necesarias para el logro de
los objetivos
Las entradas necesitan ser
inequivocas, completas, y ~
m 8.3.3 E[ementos de entrada para |conerentes con los requisitos que Procesos Operativos Duefios de los
el disefio y desarrollo definen las caracterfsticas del procesos
producto o servicio.
Las actividades y controles de
8.3.4 Controles del disefio y disefio y desarrollo se ; Duefios de los
46 Procesos Operativos

procesos

Continua ....
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8.3.5 Elementos de salida del

La organizacién debera tomar en
cuenta, las salidas del disefio y
desarrollo reciben la informacion

Duefios de los

responsable de autorizar el
cambio

47 disefio y d I Procesos Operativos
Iseno y desarrolio necesaria para todos los procesos procesos
necesarios para proporcionar los
productos y servicios previstos
La organizacion debera mantener
documentada todo lo relacionado
45 |B:36 Cambios del disefioy con la revision y control de los b Operati Duefios de los
desarrollo cambios hechos durante el rocesos Operativos procesos
proceso de disefio y desarrollo o
a posterior
Documentar informacion sobre el
8.4 CONTROL DE LOS control de los servicios y
49 |PROCESOs,PRODUCTOS Y  [productos suministrados Todos los procesos Duefios de los
SERVICIOS SUMINISTRADOS |extermamente, asi como criterios procesos
EXTERNAMENTE de evaluacion a estos
proveedores
i ] Mayor control sobre los
8.4.1 Generalidades 8.4.2Tipoy |, roveedores externos con actas y . Duefios de los
50 alcan.c?’del control de la demés herramientas necesarias a | Procesos Operativos procesos
provision externa implementar
Requisitos hacia proveedores
externos mas detallada. La
~ organizacion debera comunicar .
51 8.4.3 Informacion para los claramente a sus proveedores Procesos Operativos Duefios de los
proveedores externos externos los requisitos y procesos
controles que necesita para los
procesos.
50 8.5 PRODUCCION Y
PRESTACION DEL SERVICIO
Caracterizacion de los procesos,
asi como implementacion de
acciones ante el error humano.
8.5.1 Control de la produccion y |Para ello la organizacion debera Duefios de los
53 i ci tomar en cuenta las condiciones | T0dos los procesos
de la prestacion del servicio procesos
para controlar la provision de
productos y servicios para
asegurar cumplir con el disefio
Documentar trazabilidad de las
salidas que lo necesiten, a fin de
determinar los procesos,
54 [B52!dentificaciény productos y servicios que P Operati Duefios de los
trazabilidad podrian verse afectado por la rocesos Operativos procesos
salida de no conforme a lo largo
de los proceso de produccién y
prestacion de servicio
. . Implementar documentacion que
853 I_Dropledad perteneciente a |cortifique los cuidados Duefios de los
55 los clientes o proveedores implementados en la propiedad Todos los procesos procesos
exiermnos (es) del cliente
[Acciones de preservacion del
) i Duefios de los
56  |8.5.4 Preservacion detalladas de las salidas de los Todos los procesos
procesos procesos
La organizacién debera definir los
57  |855Actividades posteriores a |TECANISTOS necesarios unavez - Duefios de los
la entrega realizada las entrega de 0dos los procesos procesos
productos o servicios
Documentacion sobre los
cambios con sus resultados y A
58 8.5.6 Control de los cambio Todos los procesos Duefios de los

procesos

Continua ....
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Documentar las evidencias de las

5o |¢6LIBERACION DELOS conformidad de los requisitos asf Todos | Duefios de los
PRODUCTOS YSERVICIOS  |como el responsable de 0008 105 procesos procesos
Jliberacion.
60 8.7 CONTROL DELAS
SALIDAS NO CONFORMES
18.7.1 La organizacién debe
asegurarse de que las salidas o i
61 |aue o sean conformes con sus La organizacion deberd asegurar Procesos Operativos Duefios de los
requisitos se identifican y se !0 mecanismos que prevean la P procesos
controlan para prevenir su uso enFrega involuntaria o el uso de
0 entrega no intencional. salidas no conformes
Implementar documentacion
8.7.2 La organizacién debe sobre acciones tomadas, no .
62  Jmantener la informacion conformidades y autoridades Todos los procesos Duefios de los
documentada que: responsables de las no procesos
conformidades
9.1 SEGUIMIENTO,
63  |MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION
Implementar un SGC asi como los
métodos para el seguimiento,
medicion anlisis y evaluacion de
i los procesos, asi como Duefios de los

64 [9.1.1 Generalidades cronogramas para desarrollarlos, Todos los procesos procesos
evaluarlos y analizarlos,
documentado todo
respectivamente
Metodos de seguimiento de
satisfaccion al cliente, como ~ .

65  Jo.1.2 satisfaccion del cliente buz6n de sugerencia, encuestas | Proceso d? atencion al Duefios de los
de opiniones, uso de TIC, pagina cliente procesos
web, entre otros.

Métodos de analisis y evaluacion
segUin este numeral. La
organizacion debera analizar y
evaluar los datos y la informacion
66  |9.1.3 Analisis y evaluacion e los esultados de seguimiento Todos los procesos Duefios de los

ly medicion de sus procesos,
productos y servicios cumplen
los requisitos (Planes Operativos)
ly mantener la informacion
documentada

procesos

Continua ....
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67

9.2 Auditorfainterna

68

9.2.1 Propdsito de auditorfa

Implementar auditorias internas,
con el objeto de obtener
informacién del desempefio y la
eficacia del sistema de gestion de
la calidad

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

69

9.2.2 La organizacion debe:

La organizacion debera
implementar un programa de
auditorias internas

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

70

9.3 Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades

Implementacion de un SGCy su
planificacion para su revision. La
alta direccion de la organizacion
debera realizar revisiones
periddicas del sistema de gestion
de la calidad en concordancia con
la direccion estratégica de la
empresa.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

71

9.3.2 Entradas de la revisién por
la direccion

Implementar un SGC junto con
una planificacion, evaluando las
acciones de previas revisiones
documentadas y especificadas las
cuestiones externas e intermnas
pertinentes al SGC, las partes
interesadas y sus clientes, los
distintos procesos, las no
conformidades y acciones
correctivas, los proveedores
externos, los riesgos y
oportunidades de mejora, las
auditorias.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

72

9.3.3 Salidas de la revision por la
direccion

Implementar un SGC donde las
revisiones queden debidamente
documentadas

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

73

10.1 Generalidades

Caracterizacion de riesgos para
prevenir eventos no deseados
hacia el cliente, e implementar un
SGC

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

74

10.2 NO CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA

75

10.2.1 Cuando ocurra una no
conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas,
la organizacion debe:

Métodos de evaluacion de las
acciones correctivas, mejorar la
caracterizacion de los riesgos, asi
como un SGC de calidad

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

76

10.2.2 La organizacién debe
conservar informacion
documentada, como evidencia
de:

Falta documentacion de las no
conformidades y acciones
tomadas. La organizacion debera
conservar informacion
documentada, a fin de
proporcionar evidencia de que se
han cumplido las correcciones o
las acciones correctivas
requeridas.

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

77

10.3 MEJORA CONTINUA

Implementar un SGC al igual que
revisiones por la alta direccion. La
organizacion debera documentar
que mejora continuamente, la
adecuacion y eficacia de su

sistema de gestion de la calidad

Todos los procesos

Duefios de los
procesos

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: Las filas en blanco que no estan desarrolladas, se debe a: items generales, donde solo
se desarrollan sus sub-items, o, requisitos que ya estan adecuados en la empresa, y, por ende,
no hay necesidad de desarrollar la fila. EI presente documento podra visualizarse con

facilidad en el Anexo B.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A continuacidn, se presentan las conclusiones que se obtuvieron a través de la

presente investigacion:

El objetivo trazado para la elaboracion de esta investigacion se baso en el disefio de
un sistema de gestion de la calidad para la empresa BELIS GROUP, C.A de acuerdo a la
Norma Internacional ISO 9001:2015. Para el cumplimiento de la misma, se procedié a

efectuar una serie de objetivos especificos, arrojando como resultado lo siguiente:

Como primer paso se realizd un diagnostico del sistema de gestion de la empresa
BELIS GROUP, C.A, con la finalidad de identificar sus fortalezas y las oportunidades de
mejora del sistema de gestion, asi como también se evalud el contexto general de la
empresas, en el cual esta incluido el analisis de las partes interesadas, obteniendo como
resultados, que BELIS GROUP, C.A debe establecer acciones generadas del andlisis de
contexto organizacional, ya que no posee un Sistema de Gestion de la Calidad
implementado, por lo que esta seria una oportunidad de mejora significativa en la

organizacion.

Al llevar a cabo el andlisis de la situacion actual de BELIS GROUP, C.A., se empleo
una lista de verificacion mediante la cual se obtuvo como resultado que la empresa cumple
con un 36,28% de los requisitos exigidos en la Norma ISO 9001:2015, esto equivale a decir
que BELIS GROUP, C.A. no tiene sustentado suficiente evidencia y/o registros de los

resultados obtenidos con respecto a los procesos a implementar.

El porcentaje predominante de cumplimiento en la organizacion con respecto a la
norma se encontrd en la clausula 8: Operacion con un 51,15%, mientras que los mas bajos

los tiene la clausula 4 y 6, con un 3,47% y un 0% respectivamente.
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Gracias al diagnostico de la situacion actual de la empresa BELIS GROUP, C.A.
respecto al cumplimiento de los distintos apartados de la Norma 1SO 9001:2015, se
evidencio que la empresa presenta equipos e infraestructura adecuada para el desarrollo de
los procesos llevados a cabo dentro de la misma, a pesar de que se tiene pensado expandir el
espacio en un futuro, actualmente cuenta con los espacios suficientes y necesarios para el

desenvolvimiento de sus actividades diarias.

Por otra parte, al hablar de la parte de recursos humanos, se observo que el personal
contratado en la empresa cuenta con la capacitacion y calificacion para cumplir con sus

labores.

A su vez, mediante dicho anélisis se determinaron las brechas existentes entre lo
establecido en la Norma y lo implementado en la organizacién, por lo que se procedi a
realizar un diagrama de caracterizacion de BELIS GROUP, C.A. para asi poder identificar
el proceso medular y obligatorio por la Norma, definiendo asi la relacion existente entre los
procesos aplicados y cuales o cuél de ellos establecen una relacion directa con la satisfaccion
del cliente. Entre los procesos considerados se encuentran:

* Procesos Estratégicos: Son los que se enfocan en que el direccionamiento y
cumplimiento de metas de la organizacion se cumpla. Sabiendo gque estos procesos
son los que estan relacionados a la direccion de la empresa, podemos decir que en la
empresa BELIS GROUP, C.A. un ejemplo de proceso estratégico vendria siendo los
procesos que abarca el area de administracion de la empresa.

* Procesos Operativos: Se enfocan en desarrollar las actividades para poder cumplir
con los requerimientos del cliente con la finalidad de satisfacer sus necesidades. En
BELIS GROUP, C.A. un ejemplo de un proceso operativo seria los procesos
abarcados por el departamento de ingenieria en proyectos.

» Procesos de Apoyo: Se encargan primordialmente de apoyar a los demas procesos
en desarrollo. Finalmente, un proceso de apoyo en la empresa BELIS GROUP, C.A.

seria el proceso de control de calidad, seleccidn de personal y compras.
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Se definid como proceso medular de la empresa BELIS GROUP, C.A. el proceso
Llave en mano, el cual su alcance abarca desde la solicitud inicial del cliente, hasta la entrega

final del proyecto culminado.

Posteriormente, una vez definidos los procesos previamente descritos, se
identificaron los lineamientos necesarios para la implementacion del sistema de gestion de
la calidad, entre los cuales esta el control de documentos, control de los registros, auditorias
internas, control de los elementos resultantes del proceso, los productos y servicios no

conforme, acciones correctivas y, acciones para afrontar riesgos y oportunidades.

Culminado esto, se procedio a disefiar el sistema de gestion de la calidad haciendo
uso principal de la metodologia de la pirdmide documental, desarrollando un manual de
procedimientos, un manual de calidad, mapa de los procesos principales de la organizacion
y una serie de formatos necesarios. A su vez, se desarrollo la politica de la calidad y objetivos

de la calidad adaptados al proposito de la organizacion.

Para que la organizacion pueda llevar un control de los procesos, se disefiaron una
serie de indicadores de gestion de la calidad, estos a su vez le permiten a la organizacion
evaluar el desempefio de los mismos y asi determinar acciones de mejora que aseguren la

satisfaccion tanto del cliente como de las partes interesadas.

Finalmente, con el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, el cual contempla
los requisitos de la norma, los que falta por implementar, proceso involucrado y los
responsables de su ejecucion, se planted un plan de implementacién para la empresa bajo la
norma ISO 9001:2015 el cual esta disefiado para realizarse en un periodo de 25 meses
aproximadamente, donde la alta direccion de la empresa debera analizar su implementacion
debido a los costos asociados que aportard una mejora a los procesos en la consecucion de

los objetivos de la empresa

Se puede decir entonces, que, de acuerdo a lo antes mencionado, se establece que los
objetivos especificos planteados al inicio de esta investigacion para el logro del objetivo

principal, se han cumplido de manera satisfactoria.
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Recomendaciones

De los planteamientos anteriormente concluidos, se recomienda a la organizacion:

- Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma Internacional 1ISO
9001:2015.

- Mantener vigente el Sistema de Gestion de la Calidad disefiado para la empresa BELIS
GROUP, C.A.

- Disefiar y establecer una planificacion que sirva de apoyo para la implementacion y

ejecucion del Sistema de Gestion de la Calidad.

- De ser necesario, actualizar y adecuar la documentacion asociada al Sistema de Gestidn de
la Calidad.

- Establecer cursos de capacitacion para el personal empleado con respecto a la organizacion
internacional de normalizacion (ISO) y a las diversas organizaciones nacionales de
estandarizacion, también conocidas como familia 1SO. De esta manera, garantizar el
cumplimiento de los requisitos exigidos para la eficacia y mantenimiento del sistema de

gestién de la calidad.

- Difundir entre el personal de la empresa los conocimientos referentes a los requisitos
contenidos dentro de las clausulas: contexto organizacional, liderazgo, planificacion,

soporte, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

- Desarrollar actividades de concientizacion entre el personal y la direccién de la empresa
sobre la filosofia gestion con el fin de afianzar el compromiso con la satisfaccion de los

clientes y a su vez, reforzar conductas en pro del sistema de gestion de la calidad.

- Efectuar auditorias a los procesos que conforman al sistema de gestion de la calidad, de
manera tal que permita el seguimiento y evaluacion del desempefio de los mismos, asi como

también la determinacion de acciones de mejora en caso de ser necesario.
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- Formar actividades de seguimiento y medicion de los objetivos en los periodos de tiempo

determinados.

- Establecer comunicacién periddica con el personal empleado que conforma a la empresa
BELIS GROUP, C.A. sobre la filosofia de gestion, politica de calidad y objetivos de calidad
de la organizacion para asegurar la implementacion de la misma en sus funciones laborales.
Por otra parte, se recomienda dar a conocer su contribucién e importancia para la eficacia

del sistema de gestion de la calidad.
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ANEXO A

“Lista de chequeo basada en los requisitos establecidos por la Norma

Internacional 1SO 9001:2015 para la empresa BELIS GROUP, C. A.”
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Lista de Chequeo del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa BELIS
GROUP, C.A. basado en la Norma ISO
9001:2015

NO

REQUERIMIENTO

CONFORMIDA
D

NO
CONFORMIDAD

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprender la organizacion y su
contexto

1

La organizacién debe determinar los
problemas externos e internos, que
son relevantes para su propésito y su
direccion estratégica y que afectan su
capacidad para lograr el resultado
deseado (s) de su sistema de gestion
de calidad.

La organizacién debe actualizar
dichas determinaciones cuando sea
necesario. Al determinar cuestiones
externas e internas pertinentes, la
organizacion debe considerar los
derivados de:

a) cambios y tendencias que pueden
tener un impacto en los objetivos de
la organizacion;

b) las relaciones con los y las
percepciones y valores de las partes
interesadas pertinentes;
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c) las cuestiones de gobernanza, las
prioridades estratégicas, politicas y
compromisos internos; y

d) la disponibilidad de recursos y las
prioridades y el cambio tecnolégico.

42C

omprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas

3

La organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son
relevantes para el sistema de gestion
de la calidad, y

b) los requisitos de estas partes
interesadas

La organizacién debe actualizar
dichas determinaciones a fin de
comprender y prever las necesidades
0 expectativas que afectan a los
requisitos del cliente y la satisfaccion
del cliente.

La organizacion debe tener en cuenta
las siguientes partes interesadas
pertinentes:

a) Los clientes directos;

b) los usuarios finales;

c) los proveedores, distribuidores,
minoristas u otros involucrados en la
cadena de suministro;

d) los reguladores; y

e) cualesquiera otras partes
interesadas pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del sistema
de gestion de la calidad

6 La organizacion debe determinar los
limites y aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para determinar
su ambito de aplicacion.

7 Al determinar este &mbito, la

organizacion debe considerar:
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a) los problemas externos e internos
mencionados en el apartado 4.1, y

b) los requisitos indicados en 4.2.

Al afirmar el alcance, la organizacién
debe documentar y justificar
cualquier decision de no aplicar el
requisito de esta Norma Internacional
y para excluirla del &mbito de
aplicacion del sistema de gestién de
calidad. Dicha exclusion se limitara a
laclausula 7.1. 4y 8, y no afectard a
la organizacion "'s capacidad o
responsabilidad de asegurar la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente, ni una
exclusion se justifica sobre la base de
la decision de organizar un proveedor
externo para realizar una funcién o
proceso de la organizacion.

El alcance deberé estar disponible
como informacion documentada.

4.4 Sistema de gestion de Calidad

4.4.1 Generalidades

10

La organizacién debe establecer,
implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion
de calidad, incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones, de
conformidad con los requisitos de
esta Norma Internacional

11

La organizacion debe determinar los
procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad y su
aplicacién a través de la
organizacion, y debe:
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a) determinar las entradas requeridas
y las salidas esperadas de estos
procesos;

b) determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y
los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio
relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el
control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios
para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y
autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y
oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio
necesario para asegurarse de que
estos

procesos logran los resultados
previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema
de gestion de la calidad.

4.4.2

Enfoque basado en procesos

12

La organizacion debe aplicar un
enfoque basado en procesos a su
sistema de gestion de calidad.

La organizacién debe:

a) determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestion de calidad
y su aplicacion en toda la
organizacion;

b) determinar los insumos necesarios
y los resultados esperados de cada
proceso;

c) determinar la secuencia e

interaccion de estos procesos;
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d) determinar los riesgos a la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente, si los
productos no deseados son
entregados o interaccion proceso es
ineficaz;

e) determinar los criterios, métodos,
mediciones e indicadores de
desempefio relacionados necesarios
para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos
procesos sean eficaces;

f) determinar los recursos y asegurar
su disponibilidad;

g) asignar responsabilidades y
autoridades para procesos;

h) implementar las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados previstos;

i) supervisar, analizar y cambiar, si es
necesario, estos procesos asegurando
que contindan entregando los
resultados previstos; y

j) asegurar la mejora continua de
estos procesos.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la
calidad

13 | Laalta direccion debe demostrar su
liderazgo y compromiso con respecto
al sistema de gestion de calidad por:

a) garantizar que las politicas de
calidad y objetivos de calidad se
establecen para el sistema de gestion
de calidad y son compatibles con la
direccion estratégica de la
organizacion;

b) la garantia de la politica de calidad
se entiende y sigue dentro de la
organizacion;
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c) velar por la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de
calidad en los procesos de negocio de
la organizacion;

d) promover el conocimiento del
enfoque basado en procesos;

e) velar por que los recursos
necesarios para el sistema de gestion
de calidad estan disponibles

f) comunicar la importancia de la
gestion de calidad eficaz y de
acuerdo con los requisitos del
sistema de gestion de calidad y los
requerimientos de bienes y servicios;

g) garantizar que el sistema de
gestion de la calidad cumple sus
salidas resultados previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a las
personas para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;

i) la promocion de la mejoray la
innovacion continua; y

j) el apoyo a otras funciones de
gestidn pertinentes para demostrar su
liderazgo, ya que se aplica a sus areas
de responsabilidad.

5.1.2 Liderazgo y compromiso con
respecto a las necesidades y expectativas
de los clientes

14 La alta direccion debe demostrar su
liderazgo y compromiso con respecto
a la orientacion al cliente,
asegurando:

a) los riesgos que pueden afectar a la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente son
identificados y abordados;

b) los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen;
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c) se mantiene el enfoque en proveer
consistentemente productos y
servicios que satisfagan al cliente y
los legales y reglamentarios
aplicables;

d) Se mantiene el foco en la mejora
de la satisfaccion del cliente;

5.2 Politica de Calidad

15

La alta direccién debe establecer una
politica de calidad que:

a) es apropiada para el propdsito de
la organizacion;

b) proporciona un marco para
establecer objetivos de calidad;

c) incluye un compromiso de cumplir
con los requisitos aplicables, y

d) incluye un compromiso de mejora
continua del sistema de gestion de
calidad.

La politica de calidad debe:

a) estar disponible como informacion
documentada;

b) ser comunicada dentro de la
organizacion;

c) estar a disposicion de las partes
interesadas, segun proceda; y

d) ser revisada para su continua
adecuacion.

53R

oles de la organizacion,

responsabilidades y autoridades

16

La alta direccion debe asegurarse de
que las responsabilidades y
autoridades para las funciones
relevantes sean asignadas y
comunicadas dentro de la
organizacion.

17

La alta direccion debe ser
responsable de la eficacia del sistema
de gestion de calidad, y asignar la
responsabilidad y autoridad para:
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a) garantizar que el sistema de
gestion de calidad conforme a los
requisitos de esta norma
internacional, v,

b) la garantia de que los procesos
interactlan y estan dando sus
resultados previstos,

c) informar sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad a la
alta direccion y de cualquier
necesidad de mejora, y

d) garantizar la promocion del
conocimiento de las necesidades del
cliente en toda la organizacion.

6 planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y
oportunidades

18 | Al planificar el sistema de gestion de
calidad, la organizacién debe
considerar las cuestiones
mencionadas en el apartado 4.1 y los
requisitos mencionados en el punto
4.2 y determinar los riesgos y
oportunidades que deben ser
abordados para:

a) asegurar el sistema de gestion de
la calidad puede alcanzar su
resultado deseado (s),

b) asegurar que la organizacion
pueda lograr de manera consistente la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente,

c) prevenir o reducir los efectos no
deseados, y

d) lograr la mejora continua.

19 | Laorganizacion debe planificar:

a) Acciones para hacer frente a estos
riesgos y oportunidades, y

b) la forma de

1) integrar y poner en préactica las
acciones en sus procesos del sistema
de gestion de calidad (ver 4.4), y
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2) evaluar la eficacia de estas
acciones.

6.2 0
para

bjetivos de Calidad y Planificacion
alcanzarlos

20

La organizacién debe establecer los
objetivos de calidad en las funciones
pertinentes, niveles y procesos.

Los objetivos de calidad deberan:

a) ser coherente con la politica de
calidad,

b) ser pertinentes para la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente,

c) ser medibles (si es posible),

d) tener en cuenta los requisitos
aplicables,

e) supervisar,

f) comunicarse

g) actualizarse segun corresponda.

21

La organizacién conservara
informacion documentada sobre los
objetivos de calidad.

22

Cuando se planifica la forma de
lograr sus objetivos de calidad, la
organizacion debe determinar:

a) ¢qué se hard,

b) qué recursos seran necesarios
(vease 7.1),

C) quien sera responsable,

d) cuando se completara, y

e) como se evaluaran los resultados.

6.3P

lanificacion de los cambios

23

La organizacion debe determinar las
necesidades y oportunidades de
cambio para mantener y mejorar el
rendimiento del sistema de gestion de
calidad.
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La organizacion debe llevar a cabo el
cambio de una manera planificada y
sistematica, la identificacion de
riesgos y oportunidades, y la revision
de las posibles consecuencias del
cambio.

7. Soporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

24

La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios
para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y
mejora continua del sistema de
gestion de calidad.

25

La organizacion debe tener en cuenta

a) ¢cudles son los recursos internos
existentes, las capacidades y
limitaciones, y

b) que los bienes y servicios deben
ser de origen externo.

7.1.2

Infraestructura

26

La organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para su
funcionamiento y para asegurar la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente.

Nota: infraestructura puede incluir,

a) Los edificios y los servicios
publicos asociados,

b) equipos, incluyendo hardware y
software, y

c) Los sistemas de transporte, la

comunicacion y la informacion.

7.1.3 Entorno del Proceso
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27

La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener el entorno
necesario para sus operaciones de
proceso y para asegurar la
conformidad de los bienes y servicios
y la satisfaccion del cliente.

7.14

Los dispositivos de seguimiento y

medicion

28

La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener los
dispositivos de seguimiento y
medicion necesarios para verificar la
conformidad con los requisitos del
producto y se asegurara de que los
dispositivos son aptos para el
proposito

29

La organizacién conservara
informacion documentada apropiada
como prueba de aptitud para el uso
de la vigilancia y los dispositivos de
medicion.

7.15

Conocimiento

30

La organizacién debe determinar los
conocimientos necesarios para el
funcionamiento del sistema de
gestion de la calidad y sus procesos y
asegurar la conformidad de los
bienes y servicios y la satisfaccion
del cliente. Se mantendra Este
conocimiento, protegido y puesto a
disposicién en caso necesario.

31

La organizacion debe tener en cuenta
su actual base de conocimientos
donde abordar las cambiantes
necesidades y tendencias, y
determinar la forma de adquirir o
acceder a los conocimientos
adicionales que sean necesarios.

(\VVéase también 6.3)

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion
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32 | La organizacion debe determinar los
conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y

para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

33 | Cuando se abordan las necesidades y
tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar
coémo adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones
requeridas.

7.2 Competencia

34 | Laorganizacion debe:

a) determinar la competencia
necesaria de la persona (s) que hace
el trabajo bajo su control que afecte a
su rendimiento de calidad, y

b) asegurarse de que estas personas
son competentes sobre la base de una
educacidn adecuada, capacitacion o
experiencia;

C) en su caso, tomar las acciones para
adquirir la competencia necesaria, y
evaluar la eficacia de las acciones
tomadas, y

d) retener la informacién
documentada apropiada como
evidencia de la competencia.

7.3 Conciencia

35 | Las personas que realizan un trabajo
bajo el control de la organizacion
deben ser conscientes de:

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad
pertinentes,

¢) su contribucién a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de
rendimiento de mejora de la calidad,

y
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d) las consecuencias de que no
cumplan con los requisitos del
sistema de gestion de calidad.

7.4 Comunicacion

36 | Laorganizacion debe determinar la
necesidad de las comunicaciones
internas y externas pertinentes para el
sistema de gestion de calidad,
incluyendo:

a) en lo que se comunicara,

b) cuando para comunicarse, y

c) con el que comunicarse.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

37 | Sistema de gestion de calidad de la
organizacion debe incluir

a) la informacién documentada
requerida por esta Norma
Internacional,

b) informacion documentada
determinada como necesario por la
organizacion para la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion

38 | Al crear y actualizar la informacion
documentada de la organizacién debe
asegurarse apropiada:

a) la identificacion y descripcion (por
ejemplo, un titulo, fecha, autor, o el
namero de referencia),

b) formato (por ejemplo, el idioma, la
version del software, graficos) y de
los medios de comunicacion (por
ejemplo, papel, electrénico),

c) la revision y aprobacion por la
idoneidad y adecuacion.

7.5.3 Control de la Informacion
documentada
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39

Informacion documentada requerida
por el sistema de gestion de calidad y
por esta norma internacional se
deben controlar para garantizar:

a) que esta disponible y adecuado
para su uso, donde y cuando sea
necesario, y

b) que esté protegido de forma
adecuada (por ejemplo, de pérdida de
confidencialidad, uso inadecuado, 0
la pérdida de la integridad).

40

Para el control de la informacién
documentada, la organizacion debe
responder a las siguientes
actividades, segln corresponda

a) la distribucidn, acceso,
recuperacion y uso,

b) el almacenamiento y
conservacion, incluyendo la
preservacion de la legibilidad,

c) el control de cambios (por
ejemplo, control de versiones), y

d) la retencion y disposicion.

8 operacion

8.1 Planificacion y control operacional

41

La organizacion debe planificar,
ejecutar y controlar los procesos
necesarios para cumplir con los
requisitos y para poner en practica las
acciones determinadas en el punto
6.1, por

a) el establecimiento de criterios para
los procesos

b) la aplicacion de control de los
procesos de acuerdo con los criterios,

y

¢) mantener la informacion
documentada en la medida necesaria
para tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segln
lo previsto.
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La organizacion debe controlar los
cambios planificados y examinar las
consecuencias de los cambios no
deseados, la adopcién de medidas
para mitigar los posibles efectos
adversos, seglin sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de
que la operacion de una funcion o
proceso de la organizacion es
controlado por un proveedor externo
(véase 8.4).

8.2 Determinacidn de las necesidades del
mercado y de las interacciones con los
clientes

8.2.1 Generalidades

42

La organizacion debe implementar
un proceso de interaccion con los
clientes para determinar sus
requisitos relativos a los bienes y
servicios.

8.2.2

Determinacion de los requisitos

relacionados con los bienes y servicios

43

La organizacién debe determinar en
su caso

a) los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos
para la entrega y las actividades
posteriores a la entrega,

b) los requisitos no establecidos por
el cliente pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea
conocido,

c) los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a los bienes
y Servicios, y

d) cualquier requisito adicional
considera necesario por la

organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos
relacionados con los bienes y servicios
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44 | Laorganizacion debe revisar los
requisitos relacionados con los bienes
y servicios. Esta revision se llevara a
cabo antes del compromiso de la
organizacion para suministrar bienes
y servicios al cliente (por ejemplo, la
presentacion de ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos) y
debe asegurarse de que:

a) los requisitos de bienes y servicios
se definen y se acordaron,

b) los requisitos del contrato o pedido
que difieran de los expresados
previamente se resuelven, y

c) la organizacion es capaz de
cumplir los requisitos definidos.

Se mantendra la informacién
documentada que describe los
resultados de la revision.

Cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de los
requisitos, los requisitos de los
clientes seran confirmados por la
organizacion antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos
para bienes y servicios, la
organizacion debe asegurarse de que
la informacion documentada
pertinente se modifica y que el
personal correspondiente sea
consciente de los requisitos
modificados.

8.2.4 Comunicacion con el cliente

45 | La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones
planificadas para la comunicacion
con los clientes, relativas a:

a) informacion de los bienes 'y
Servicios,

b) las consultas, contratos o atencion
de pedidos, incluyendo las
modificaciones,
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c) la retroalimentacién del cliente,
incluyendo sus quejas (ver 9.1),

d) el manejo de la propiedad del
cliente, en su caso, y

e) los requisitos especificos para las

acciones de contingencia, en su caso.

8.3 Proceso de planificacion operacional

46

En la preparacion para la realizacion
de los bienes y servicios, la
organizacion debe implementar un
proceso para determinar lo siguiente,
segun sea apropiado,

a) Requisitos para los bienes y
servicios, teniendo en cuenta los
objetivos de calidad pertinentes;

b) las acciones para identificar y
abordar los riesgos relacionados con
la consecucion de la conformidad de
los bienes y servicios a las
necesidades;

c) los recursos que seran necesarios
derivados de los requisitos para los
bienes y servicios;

d) los criterios para la aceptacion de
bienes y servicios;

e) la verificacion requerida,
validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y actividades de ensayo a
los bienes y servicios;

f) la forma en que se establecerany
comunicarén los datos de
rendimiento; y

g) los requisitos de trazabilidad, la
conservacion, los bienes y servicios
de entrega y las actividades
posteriores a la entrega.

El resultado de este proceso de
planificacién debe presentarse de
forma adecuada para las operaciones
de la organizacion.

8.4 Control de la prestacion externa de
bienes y servicios
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8.4.1

Generalidades

47

La organizacién debe asegurarse
siempre gue los bienes y servicios
externos se ajustan a los requisitos
especificados.

8.4.2
provi

Tipo y alcance del control de la
sion externa

48

El tipo y alcance del control aplicado
a los proveedores externos y los
procesos proporcionados
externamente, los bienes y servicios
deberan ser dependiente

a) los riesgos identificados y los
impactos potenciales, ISO / CD 9001

b) el grado en que se comparte el
control de un proceso de prevision
externa entre la organizacion vy el
proveedor, y

c) la capacidad de los controles
potenciales.

La organizacion debe establecer y
aplicar criterios para la evaluacion,
seleccion y reevaluacion de los
proveedores externos en funcién de
su capacidad de proporcionar bienes
y servicios de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.

Se mantendra la informacién
documentada que describe los
resultados de las evaluaciones.

8.4.3

Informacién documentada para los

P roveedores externos

49

Informacién documentada se
facilitara al proveedor externo
describiendo, en su caso:

a) los bienes y servicios a ser
prestados o el proceso a realizar,

b) los requisitos para la aprobacion o
la liberacién de bienes y servicios,
procedimientos, procesos 0 equipos,

¢) los requisitos para la competencia
del personal, incluida la cualificacion
necesaria,
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d) los requisitos del sistema de
gestion de calidad,

e) el control y seguimiento del
rendimiento del proveedor externo
que sera aplicado por la
organizacion,

f) cualquier actividad de verificacion
que la organizacion o su cliente, tiene
la intencidn de realizar en los
proveedor externos y locales.

g) los requisitos para el manejo de la
propiedad de proveedores externos
proporcionado a la organizacion.

La organizacién debe asegurarse de
la idoneidad de los requisitos
especificados antes de
comunicarselos al proveedor externo.

La organizacion debe monitorear el
desempefio de los proveedores
externos. Se mantendra la
informacion documentada que
describe los resultados de la
supervision.

8.5 Desarrollo de productos y servicios

8.5.1 Los procesos de desarrollo

50

La organizacion debe planificar e
implementar los procesos para el
desarrollo de bienes y servicios
consistentes con el enfoque basado
en procesos.

En la determinacion de las etapas y
los controles de los procesos de
desarrollo, la organizacion debe tener
en cuenta:

a) la naturaleza, la duracion y la
complejidad de las actividades de
desarrollo,

b) los clientes, los requisitos legales
y reglamentarias que especifiquen las
etapas del proceso particulares o
controles,
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c) los requisitos especificados por la
organizacion como algo esencial para
el tipo especifico de los bienes y
servicios que se estan desarrollando,

d) las normas o codigos de préacticas
que la organizacion se ha
comprometido a poner en practica,

e) los riesgos y oportunidades
asociados con determinadas
actividades de desarrollo con
respecto a:

1) la naturaleza de los bienes y
servicios que se desarrollaran y las
consecuencias potenciales de fracaso

2) el nivel de control de espera del
proceso de desarrollo por los clientes
y otras partes interesadas pertinentes,

y

3) el impacto potencial sobre la
capacidad de la organizacion de
cumplir sisteméaticamente con los
requisitos del cliente y mejorar la
satisfaccion del cliente.

f) los recursos internos y externos
que necesita para el desarrollo de
bienes y servicios,

g) la necesidad de claridad con
respecto a las responsabilidades y
autoridades de los individuos y las
partes involucradas en el proceso de
desarrollo,

h) la necesidad de que la gestién de
las interfaces entre los individuos y
las partes involucradas en la tarea de
desarrollo o la oportunidad,

i) la necesidad de participacion de los
grupos de clientes y grupos de
usuarios en el proceso de desarrollo y
su interfaz con la gestion del proceso
de desarrollo,

j) la informacion documentada
necesaria sobre la aplicacion de los
procesos de desarrollo, los productos
y su adecuacién, y
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k) las actividades necesarias para la
transferencia del desarrollo a la
produccidn o prestacion de servicios.

8.5.2 Controles de Desarrollo

o1

La organizacién debe utilizar los
medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario,

para asegurar la conformidad de los
productos y servicios.

La organizacion debe identificar el
estado de las salidas con respecto a
los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccion y
prestacion del servicio.

La organizacién debe controlar la
identificacion Unica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la
informacion documentada necesaria
para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Transferencia de Desarrollo

52

La organizacién debe asegurarse de
que la transferencia del desarrollo a
la produccion o prestacion de
servicio sélo tiene lugar cuando las
acciones en circulacién o surgido del
desarrollo se han completado o se
gestionan de otro modo tal que no
hay un impacto negativo en la
organizacion "s capacidad de cumplir
sistematicamente con los requisitos
del cliente, legales o los requisitos
reglamentarios, o para mejorar la
satisfaccion del cliente.

8.6 La produccion de bienes y prestacion
de servicios

8.6.1 Control de la produccién de bienes
y prestacion de servicios

53

La organizacién debe implementar la
produccidn de bienes y prestacion de
servicios en condiciones controladas.
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Las condiciones controladas deben
incluir, segiin corresponda:

a) la disponibilidad de informacion
documentada que describe las
caracteristicas de los bienes y
Servicios;

b) la aplicacion de los controles;

c) la disponibilidad de informacion
documentado que describa las
actividades a realizar y los resultados
obtenidos, seglin sea necesario;

d) el uso de equipo adecuado;

e) la disponibilidad, la aplicacion y el
uso de los dispositivos de
seguimiento y medicion;

f) la competencia del personal o su
cualificacion;

g) la validacién y aprobacion y
revalidacion periodica, de cualquier
proceso de produccion de bienes y
prestacion de servicios, donde los
productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion posteriores;

h) la aplicacion de los bienes y
servicios de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega; y

i) la prevencion de la no
conformidad, debido a un error
humano, tales como errores no
intencionales y violacidnes de reglas
intencionales.

8.6.2

Identificacién y trazabilidad

54

En su caso, la organizacion debe
identificar las salidas de proceso con
los medios adecuados.

La organizacién debe identificar el
estado de las salidas del proceso con
respecto a los requisitos de medicién
de seguimiento y largo de la
realizacion de los bienes y servicios.
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Cuando la trazabilidad sea un
requisito, la organizacion debe
controlar la identificacion Unica de
las salidas del proceso, y mantener
como informacion documentada.

8.6.3

Los bienes pertenecientes a los

clientes o proveedores externos.

55

La organizacion debe cuidar los
bienes de propiedad del cliente o
proveedores externos mientras estén
bajo el control de la organizacion o
estén siendo utilizados por la
organizacion. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y
salvaguardar el cliente o proveedor
externo "s bienes suministrados para
su utilizacion o incorporacion en los
bienes y servicios.

Si cualquier propiedad del cliente o
proveedor externo se ha perdido,
dafiado o de otro modo se considera
inadecuado para su uso, la
organizacion debe informar de ello al
cliente o el proveedor externo y
mantener informacién documentada.

8.6.4

Preservacion de bienes y servicios

56

La organizacion debe garantizar la
preservacion de los bienes y
servicios, incluida las salidas del
proceso, durante el procesamiento y
la entrega al destino previsto para
mantener la conformidad con los
requisitos.

La preservacion debe aplicarse
también para procesar las salidas que
constituyen partes de los productos o
de cualquier salida del proceso fisico
que se necesita para la prestacion del
servicio.

8.6.5 Las actividades posteriores a la
entrega
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57 | Ensu caso, la organizacion debe
determinar y cumplir los requisitos
para las actividades posteriores a la
entrega asociados con la naturaleza 'y
la vida util de los bienes y servicios
destinados.

El alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se
requieren tendrd en cuenta

a) los riesgos asociados con los
bienes y servicios,

b) retroalimentacion del cliente, y

c) los requisitos legales y
reglamentarios.

8.6.6 Control de los cambios

58 | Laorganizacion debe llevar a cabo el
cambio de una manera planificada y
sistematica, teniendo en cuenta el
examen de las posibles
consecuencias de los cambios (ver
6.3) y tomar medidas, segun sea
necesario, para asegurar la integridad
de los bienes y servicios se
mantienen.

Informacion que describe los
resultados de la revision de los
cambios documentados, se
mantendran el personal que autoriza
el cambio y de cualquier accion
necesaria.

8.7 Liberacidén de bienes y servicios

59 | Laorganizacion debe implementar
las actividades planificadas en etapas
apropiadas para verificar que se
cumplen los requisitos de bienes y
servicios (véase el punto 8.3). Debe
mantenerse evidencia de la
conformidad con los criterios de
aceptacion.
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El despacho de las mercancias y
servicios al cliente no procedera
hasta que los planes establecidos para
la verificacion de la conformidad se
han cumplido satisfactoriamente, a
menos que sea aprobado por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente. Informacion
documentada deberé indicar la
persona (s) que autoriza la liberacion
de los bienes y servicios para su
entrega al cliente.

8.8 Bienes y servicios no conformes

60

La organizacion debe asegurarse de
que los bienes y servicios que no se
ajusten a los requisitos se identifica 'y
controla para prevenir su uso no
intencionado o entrega, que tendra un
impacto negativo en el cliente.

La organizacion debe tomar acciones
(incluidas las correcciones si es
necesario) adecuadas a la naturaleza
de la no conformidad y sus efectos.
Esto se aplica también a los bienes y
servicios detectados después de la
entrega de las mercancias o durante
la prestacion del servicio no
conforme.

Cuando los bienes y servicios no
conformes se han entregado al
cliente, la organizacion tendra
también la correccion apropiada para
asegurar que se logra la satisfaccion
del cliente. Acciones correctivas
apropiadas se aplicaran (véase 10.1).

9 evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades

61

La organizacion debera tener en
cuenta los riesgos y las
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oportunidades determinadas y
deberd:

a) determinar lo que necesita ser
monitoreado y medido con el fin de:

- Demostrar la conformidad de los
bienes y servicios a las necesidades,

- Evaluar el desempefio de los
procesos (ver 4.4),

- Garantizar la conformidad y la
eficacia del sistema de gestion de la
calidad, y

- Evaluar la satisfaccion del cliente; y

b) evaluar el desempefio del
proveedor externo (ver 8.4);

c) determinar los métodos para el
seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para
garantizar la validez de los
resultados;

d) determinar cuando se llevaran a
cabo el seguimiento y medicion;

e) determinar cuando se analizaran y
evaluaran los resultados de
seguimiento y medicion; y

f) determinar lo que se necesitan
indicadores de desempefio del
sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe establecer
procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden
realizarse y se realizan de una
manera que sea consistente con los
requisitos de seguimiento y
medicion.

La organizacién conservara
informacién documentada apropiada
como evidencia de los resultados.

La organizacion debe evaluar el
desemperio de la calidad y la eficacia
del sistema de gestion de calidad.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
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62

La organizacion debe supervisar los
datos relativos a las percepciones de
los clientes sobre el grado en que se
cumplen los requisitos.

En su caso, la organizacion debe
obtener los datos relativos a:

a) la retroalimentacion del cliente, y

b) las opiniones de los clientes y las
percepciones de la organizacion, sus
procesos y sus productos y servicios.

Los métodos para obtener y utilizar
dicha informacién se precisaran.

La organizacion debe evaluar los
datos obtenidos para determinar las
oportunidades para mejorar la
satisfaccion del cliente.

9.1.3 Anélisis y evaluacion de datos

63

La organizacion debe analizar y
evaluar los datos correspondientes
derivadas del monitoreo, la medicion
(véase 9.1.1y 9.1.2) y otras fuentes
pertinentes. Esto debe comprender la
determinacion de los métodos
aplicables.

Los resultados del anélisis y la
evaluacion se utilizaran para:

a) para determinar la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la gestion de
la calidad

b) para garantizar que los bienes y
servicios pueden satisfacer
constantemente las necesidades del
cliente,

C) para asegurar que la operacion y
control de procesos es eficaz, y

d) identificar las mejoras en el
sistema de gestion de calidad.

Los resultados del analisis y la
evaluacion se utilizardn como insumo
para la revision por la direccion.

9.2 Auditoria Interna
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64

La organizacion debe realizar
auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar
informacion sobre si el sistema de
gestion de calidad;

a) cumple

1) las propias necesidades de la
organizacion para su sistema de
gestion de la calidad; y

2) los requisitos de esta norma
internacional;

b) se ha implementado y mantiene de
manera eficaz. La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar
y mantener un programa (s) de
auditoria, incluida la periodicidad,
los métodos, responsabilidades,
requisitos de planificacion y
presentacion de informes. El
programa (s) de auditoria debera
tener en cuenta los objetivos de
calidad, la importancia de los
procesos en cuestion, los riesgos
relacionados, asi como los resultados
de auditorias anteriores;

b) definir los criterios de auditoria y
el alcance de cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y las
auditorias de conducta para asegurar
la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria;

d) garantizar que los resultados de las
auditorias se reportan a la gestion
pertinente para la evaluacion,

e) tomar las medidas adecuadas y sin
dilaciones indebidas; y

f) conservar la informacion
documentada como evidencia de la
implementacién del programa de
auditoria y los resultados de la
auditoria.

9.3 Revision por la direccion
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La alta direccion debe revisar el
sistema de gestion de calidad de la
organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia.

Revision por la direccion debe ser
planeado y llevado a cabo, teniendo
en cuenta el entorno cambiante de los
negocios y en la alineacion de la
direccion estratégica de la
organizacion.

La revision por la direccion debe
incluir la consideracion de:

a) el estado de las acciones de las
revisiones por la direccion previas;

b) los cambios en los problemas
externos e internos que son
relevantes para el sistema de gestion
de calidad;

c) la informacion sobre el desempefio
del sistema de gestion de calidad,
incluyendo las tendencias e
indicadores para:

1) las no conformidades y acciones
correctivas;

2) seguimiento y medicién a los
resultados;

3) resultados de las auditorias;

4) la retroalimentacion del cliente;

5) proveedor y cuestiones de
proveedores externos; y

6) desemperio de los procesos y
conformidad del producto;

d) oportunidades para la mejora
continua.

Las salidas de la revision por la
direccion deben incluir decisiones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora
continua, y

b) cualquier necesidad de cambios en
el sistema de gestion de calidad.
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La organizacion conservara
informacién documentada como
evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion,
incluyendo las acciones tomadas.

10. Mejora

10.1 No conformidad y acciones
correctivas

66

Cuando se produce una no

conformidad, la organizacion debera:

a) reaccionar a la no conformidad, y
en su caso

1) tomar medidas para controlar y
corregirlo; y

2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir o se producen en
otros lugares, por

1) la revision de la no conformidad;

2) determinar las causas de la no
conformidad, y

3) determinar si existen
incumplimientos similares o podrian
producirse;

c) poner en practica las medidas
oportunas;

d) revisar la eficacia de las medidas
correctivas adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, si es necesario.

Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

La organizacién conservara
informacién documentada como
evidencia de

a) la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente; y
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b) los resultados de cualquier accién
correctiva.

10.2

Mejora

67

La organizacion debe mejorar
continuamente la idoneidad,
adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de calidad. La organizacion
debe mejorar el sistema de gestion de
calidad, los procesos y los productos
Yy Servicios, en su caso, a través de la
respuesta a:

a) Los resultados del analisis de
datos;

b) los cambios en el contexto de la
organizacion;

c) cambios en el riesgo identificados
(ver6.1);y

d) nuevas oportunidades.

La organizacién debe evaluar,
priorizar y determinar la mejora a
implementar.
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ANEXO B

“Plan de Implementacion del SGC en la empresa BELIS GROUP, C.A. bajo la norma
ISO 9001:2015”
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