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RESUMEN

A nivel mundial, en el &rea automotriz se presentan diversos problemas de
calidad, tales como: riesgos de aceleracion no intencional, problemas con el
sistema de airbag del copiloto, soldaduras deficientes, errores en el software
que retrasan la abertura del airbag, uso de materiales de baja calidad o
problemas con el cinturon de seguridad. Especificamente en la empresa
CIVETCHI C.A. se presentan actualmente los siguientes problemas de
calidad: cabinas golpeadas por mal embalaje, equivocacion en la instalacion
de las piezas entre los modelos 4x2 y 4x4 de las camionetas pickup y
cambios en las cajas de las mismas, lo cual se traduce en retrabajo, pérdida
de tiempo y pérdida de material. El presente trabajo tiene como objetivo
general proponer estrategias de mejora para el Sistema de Aseguramiento
de la Calidad basado en el modelo de Gestidén por Procesos en la empresa
CIVETCHI C.A. Para ello se realiz6 una investigacién basada en la estructura
de proyecto factible, de tipo documental y de campo. Entre los principales
hallazgos se encuentran el bajo nivel de implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma Internacional ISO 9001, se deben
definir los procedimientos y politicas de calidad basados en los principios de
Phillips Crosby, se debe realizar una inversién de 4.605.000 Bs para llevar a
cabo los proyectos que garanticen la calidad del producto, y se establecié un
plan de trabajo para el personal del departamento de Calidad.

Palabras Clave: Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Gestion por
Procesos, Norma Internacional ISO 9001, Phillips Crosby.
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INTRODUCCION

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los afios,
ampliando sus objetivos y variando su orientacion. Se puede decir que su
papel ha evolucionado desde un mero control o inspeccién hasta convertirse
en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa. En sus origenes,
la calidad era costosa porque consistia en rechazar todos los productos
defectuosos y después tratar de recuperarlos, generando costos adicionales.
Luego, se comienzan a aplicar técnicas estadisticas de muestreo para
verificar y controlar los productos de salida. Con ello, se busc6 asegurar la
calidad en el proceso de produccion para evitar que se diera lugar a
productos defectuosos.

El analisis de la evolucién que la calidad tuvo en las empresas nos
lleva a contemplar la Gestion de Procesos como un avance légico, ya que
ésta es una forma de enfocar la participacion del personal y orientar la
empresa hacia el cliente. Sencillamente ésta es una metodologia que ayuda
a gestionar la mejora de los procesos y productos en la organizacion, con el
objetivo de conseguir importantes incrementos de competitividad y asegurar
la satisfaccion de los clientes.

Los temas relacionados con la Gestién de Procesos y Gestion de la
Calidad son ampliamente aceptados y practicados alrededor del mundo. Son
muchos los paises que utilizan los beneficios que proporcionan dichos
tépicos. Sin embargo, a pesar de los grandes esfuerzos por mantener los
estandares de calidad de manera eficiente y eficaz, diversas marcas del area
automotriz han presentado problemas de calidad, los cuales causan una alta
insatisfaccion en el cliente, representando riesgos  para los usuarios y
afectando la competitividad de la empresa.

Es por ello, que Venezuela en su interés de avanzar en la

competencia de tener productos de calidad ha generado tantas
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organizaciones y organismos que son los que se encargan de garantizar que
se generen los productos con el mejor cumplimiento de requisitos y calidad.
Especificamente en el area automotriz se tiene a FAVENPA (Camara de
Fabricantes Venezolanos de Productos Automotores) y CAVENEZ (Camara
Automotriz de Venezuela).

Sin embargo, a pesar de los distintos controles y organismos que se
han establecido, persisten los problemas de mala calidad de las
ensambladoras y a esta situacion no escapa la empresa CIVETCHI C.A.,
donde estos problemas son repetitivos debido a la falta de procedimientos y
manuales del Sistema de Gestion de la Calidad. Dichos problemas son:
cabinas golpeadas por mal embalaje, equivocacién en la instalacion de las
piezas entre los modelos 4x2 y 4x4 de las camionetas pickup y cambios en
las cajas de las mismas, lo cual se traduce en retrabajo, pérdida de tiempo y
pérdida de material.

Con el desarrollo de la presente investigacion se desea lograr que
CIVETCHI C.A. obtenga una propuesta con mejoras para el Sistema de
Gestion de la Calidad basados en el modelo de Gestion de Procesos y la
Norma Internacional 1ISO 9001:2008 para lograr la calidad en todos sus
vehiculos.

Esta investigacion se basa en la estructura de proyecto factible porque
se pretende satisfacer una necesidad en la organizacion, el cual es generar
una propuesta para mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad. También se
considera un trabajo documental y de campo porque la informacién
necesaria para resolver la problematica ser4d tomada de diferentes
publicaciones y de la informacién recolectada través de los trabajadores de
la organizacion mediante un cuestionario de preguntas cerradas.

Finalmente, la estructura del presente trabajo contendrd cinco
capitulos con el siguiente contenido: Capitulo I: planteamiento del problema,

formulacién del problema, objetivos de la investigacion y la justificacion;
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Capitulo II: antecedentes de la investigacion, bases tedricas, bases legales,
la operacionalizacion de variables y el marco conceptual; Capitulo IlI: tipo de
investigacion, nivel de la investigacion, unidad de investigacion, técnicas e
instrumentos, la validez y confiabilidad; Capitulo IV: analisis e interpretacion
de resultados; Capitulo V: descripcion de la propuesta; adicionalmente, se
presentaran las conclusiones, recomendaciones, anexos Yy referencias

bibliograficas.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La calidad es un concepto dinamico, vivo y flexible, el cual depende de
muchos factores, como los gustos y motivaciones del consumidor, la
competencia, entre otros. La calidad no es un proceso que se acaba cuando
se alcanza un determinado nivel, sino que requiere una mejora y superacion
continua, pensando a medio y largo plazo. El concepto de -calidad
evolucion6 desde sus origenes, aumentando objetivos y cambiando su
orientacion hacia la satisfaccion plena del cliente, como se muestra en la
Figura 1. Comenz6 como una necesidad de controlar e inspeccionar hasta
convertirse en un elemento fundamental para la supervivencia de las
empresas. La evolucion historica de la gestion de la calidad ha estado llena
de estudios y puesta en marcha de sistemas de gestidn, herramientas y

técnicas, impulsados por los diversos autores de la calidad.

Figura 1. Evolucién de la calidad en el tiempo

A

Evolucion

Gestion de la
Calidad Total

Aseguramiento de la Calidad

Control de Calidad

Inspeccion

v

Tiempo

Fuente: elaboracion propia a partir de Alcalde (2009)
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Sin embargo, con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de
distintas empresas y sectores, en 1987 se publican las Normas 1SO 9000, un
conjunto de normas editadas y revisadas peridédicamente por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) sobre el Gestion de la Calidad de los
procesos. De este modo, se consolida a nivel internacional el marco
normativo de la Gestion y Control de la Calidad.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema
de Calidad siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del
producto o servicio que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como
un lenguaje comun que garantiza la calidad continua de todo aquello que una
organizacion ofrece.

Pero mas que garantizar la seguridad se puede decir que en la gestion
orientada a la calidad es el propio cliente el que determina el grado de
calidad que precisa. Escuchar, entender y asimilar la “voz del cliente”
(entendiéndose como cliente en este trabajo al personal del siguiente
proceso en el area de Calidad) es el método mas rapido y util para satisfacer
de forma plena sus necesidades. Pero una cosa es lo que el cliente desea
(calidad requerida) y otra la que entiende que se le entrega (calidad
percibida). Es por ello que existen compafiias que se dedican a realizar
estudios a la calidad de los productos a través de la opinién de los clientes.

Tal es el caso de J. D. Power (2013), una compafia de servicios de
informacion de marketing global, la cual basa sus estudios en los reportes
qgue realizan los propietarios de autos nuevos en los primeros 90 dias de
propiedad tomando en cuenta los elementos de calidad, tecnologia y
satisfaccion del cliente. La puntuacion de dicho estudio est4 basada en los
problemas que causan ruptura total o mal funcionamiento de alguna parte,
piezas que trabajen como fueron disefiadas pero son dificiles de usar o
entender. El resultado de su Estudio Inicial de Calidad (IQS) para

20



automoviles del afio 2013 mostr6 como las mejores cinco posiciones a:
Porsche, General Motors, Lexus, Infiniti y Chevrolet.

Consumer’s Report (2013), la cual es una prestigiosa organizacion de
prueba de productos en Estados Unidos, también publicO su ranking de
calidad de las distintas marcas de autos, resultando en el podio ganador
Lexus con 79 puntos, Subaru y Mazda ambas con 76 puntos sobre 100. Le
siguieron las marcas Toyota, Acura, Honda y Scion, arrasando con los
primeros ochos puestos puras marcas japonesas mientras que las
estadounidenses quedaron por fuera. Para dicho ranking se utilizaron como
criterios de analisis la eficiencia, tecnologia, comodidad y fiabilidad.

Después que una u otra compafiia realiza sus estudios, estos informes
son revisados por todos los fabricantes de autos en el mundo para mejorar la
calidad en sus productos y ayudar a los consumidores a la hora de tomar la
decision de adquirir un auto nuevo. Sin embargo, no todo ha sido color de
rosa con respecto al tema de la calidad en el area automotriz, también se
han presentado muchisimos problemas de calidad, los cuales se presentan
en la Tabla 1.

Por otra parte, la historia de la calidad en Venezuela, narrada por
Gamboa (2006) a través del portal de SENCAMER cuenta que en el afio
1958 se promulga el Decreto Oficial 501 para la creacion de la Comision
Venezolana de Normas Industriales, COVENIN, la cual permite el desarrollo
de politicas en el ambito de la normalizacién y control de calidad. Luego se
crea FONDONORMA (Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la
Calidad) en el afio 1973. Motivado a las limitaciones presentadas en los
documentos existentes para el momento se crea en 1979, la Ley sobre
Normas Técnicas y Control de Calidad, contemplando la misma, aspectos
tales como: ambito de aplicacion de las Normas Técnicas, declaracion de
norma de obligatorio cumplimiento y otorgamiento de la Marca NORVEN.

Dicha marca certifica la calidad del producto final, su apego a criterios
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sanitarios y a las demandas del consumidor. Este es el sello de calidad oficial

gue el Estado venezolano otorga para garantizar que los productos que lo

ostentan han sido fabricados conforme a las Normas Venezolanas COVENIN

y bajo estrictos sistemas de Control de la Calidad.

Tabla 1. Problemas de calidad en las distintas automotrices del mundo

Cantidad de vehiculos a

Empresa . . Problemas de Calidad
revisar o retirados
9 millones de vehiculos | Riesgo a que un pedal o la alfombrilla
Toyota retrados en el mundo | generen una aceleracién no intencional.
(América econémica, 2010)
Miles de autos a revisar en el | Problemas en el sistema de airbag del
Mercedes mundo, _solo en Alemapia copiloto.
6000 unidades (América
econdmica, 2013)
1.059.824 vehiculos | Interruptor defectuoso en las luces de
Hyundai norteamericanos llamados a | freno (hace que no enciendan) y en el
revision (América | control de velocidad (no se desactiva al
econOmica, 2013) frenar).
623.658 vehiculos | Tienen el mismo interruptor defectuoso.
Kia norteamericanos llamados a | Defecto en el airbag (cuando se activa
revision (América | puede desplazar una pieza y hacer
econdmica, 2013) contacto con el pasajero)
Ford, Fiat y Miles de vehl’cylos en Brasil Soldaduras'deficientes. '
' (La prensa grafica, 2013) Pocas medidas de seguridad.
Chevrolet en Materi . P -
Brasil ateriales de cglldad inferior al utilizado
para los consumidores en USA o Europa.
Retira 630.000 vehiculos de | Error en el software que retrasa la
Chrysler todo el mundo (CNN | apertura del airbag.
Expansion, 2013) Problemas con el cinturén de seguridad.
Fugas del liquido de transmisién.
Retirard 384.181 vehiculos | Problema con la caja de cambio (hace
Volkswagen en China (CNN Expansion, | que los autos aceleren o desaceleren
2013) durante la conduccién).
Retira 750.000 vehiculos en | Degradacion de los cables de la conexion
USA, Jap6n, Canadd vy | entre la bateria y caja de fusibles (lo que
BMW Sudafrica (CNN Expansién, | puede originar que el motor se apague

2013)

inesperadamente debido a la perdida de
energia eléctrica)

Fuente: elaboracion propia a partir de América econdmica, la prensa grafica
y CNN Expansion. (2013)

Luego, en Diciembre de 1998, se da origen a la creacion de
SENCAMER y en Octubre de 2002 es promulgada la Ley del Sistema
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Venezolano para la Calidad. Dicha Ley establece los mecanismos necesarios
para garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, y tiene a SENCAMER como ente coordinador
de velar por el cumplimiento de esta Ley.

Especificamente en el area de la calidad automotriz se tiene a
FAVENPA (Camara de Fabricantes Venezolanos de Productos Automotores)
y CAVENEZ (Camara Automotriz de Venezuela). Sin embargo, dichas
normas e instituciones solo sirven para garantizar que los autos importados
y ciertos autos ensamblados en Venezuela cumplan con los requisitos de
calidad. Segun el portal web de CAVENEZ (2013), la situacién actual
automotriz de Venezuela muestra una baja en las ventas de autos debido a
la disminucién de la produccion nacional de los mismos y un aumento en la
importacion automotriz para cubrir las deficiencias del mercado, cuyos

resultados se muestran en la Tabla 2 a continuacion:

Tabla 2. Resumen de produccion y comportamiento del mercado para el afio
2013

—aVelNeL

ElIEL RESUMEN DE

Camara Automotriz de Venezuela PRODUCCION COMPORTAMIENTO DEL MERCADO
Acumulado Produccion Ventas Totales [ Nacionales | Importados
Cifras afio 2.013 Enero - Agosto 50.967 74.301 50.490 23.811
Cifras afio 2.012 Enero - Agosto 75.752 89.732 75.470 14.262
Variacion % -32,72% -17,2 -33,1 67,0
M~es actugl y mismo mes del Produccién Ventas Totales | Nacionales | Importados
afio anterior

Cifras de Agosto 2.013 7.134 8.335 7.161 1.174
Cifras de Agosto 2.012 9.464 11.081 9414 1.667
Variacion % -24,62% -24.8 -23,9 -29,6
Mes actual y mes anterior Produccidn Ventas Totales | Nacionales | Importados
Cifras de Agosto 2.013 7.134 8.335 7.161 1.174
Cifras de Julio 2.013 6.914 8.686 7.124 1.562
Variacion % 3,18% -4,0 0,5 -24.8

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de CAVENEZ (2013).




Y es que el sector automotriz sigue cayendo y aunque los analistas
indican que todavia no ha tocado fondo, se encuentra en niveles minimos y
en una situacion bastante critica, esto se debe a los retrasos que existen en
la entrega y cancelacion de las divisas necesarias para honrar los
compromisos con los proveedores internacionales, el no otorgamiento de las
licencias de importacién y los certificados de no produccion. Por otra parte,
mientras mas alta sea la cantidad de autos importados mas riesgo corren los
consumidores venezolanos que adquieran un vehiculo extranjero, con un
defecto no detectado, incurriendo en problemas de calidad.

Finalmente, la empresa ensambladora caso de estudio, se llama
CIVETCHI C.A. y es una organizacion que inici6 la produccién de camionetas
pick ups y camiones en Julio del 2012. Su mision es comercializar, importar,
exportar, ensamblar y manufacturar unidades automotrices orientados a
satisfacer las necesidades y exigencias de nuestros clientes, brindando
productos de alta calidad, capaz de ofrecer satisfaccion integral a través de
un personal calificado, motivado y comprometido con la organizacion,
proporcionando rentabilidad que permita inversién y estabilidad laboral
cumpliendo con el objetivo social de la empresa y que tiene como visiéon
lograr posicionarse como organizacion dinamica, competitiva, rentable,
lideres del mercado automotriz, poseedora de personal altamente motivado
al mejoramiento continuo.

En base a lo anterior, se puede comentar que CIVETCHI es una
empresa que esta enfocada a la satisfaccion del cliente y mejora continua,
pero por ser una empresa en vias de desarrollo y crecimiento no posee la
estandarizacion de los procesos en lo que a Sistema de Gestion de la
Calidad se refiere. Al no poseer directrices de calidad debidamente
documentadas y estandarizadas se presentan problemas especificos en el

ensamblado de los vehiculos, tales como cabinas golpeadas por mal
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embalaje las cuales deben ser reparadas y pintadas antes de su uso,
equivocacion en la instalacion de las piezas entre los modelos 4x2 y 4x4 de
las camionetas pickup debido a la falta de entrenamiento y reproceso en las
cajas de las mismas y problemas general tales como retrabajos, desperdicio
de material, pérdida de espacio y tiempo. Todos los problemas descritos,
entorpecen la gestion y buena intencién de los empleados, chocando con la
vision y mision descrita, siendo la causa de un problema mayor que viene a
ser la insatisfaccion del cliente y por ende pérdida de competitividad,

poniendo en peligro la vida de esta empresa.

Formulacion del Problema

¢, Como se puede mejorar el Sistema de Gestidon de la Calidad en una
empresa automotriz en Venezuela, mediante un modelo basado en la

Gestion por Procesos?

Objetivos de la investigacién

Objetivo general

Proponer estrategias de mejora para el Sistema de Gestion de
la Calidad basado en el modelo de Gestibn por Procesos en la
empresa CIVETCHI C.A.

Objetivos especificos

> Realizar el diagnostico al Sistema de Gestion de la Calidad en la
empresa automotriz CIVETCHI C.A.

> Elaborar el mapa de procesos para una de las etapas del proceso de
Calidad basado en los Principios de Calidad de Crosby.
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> Desarrollar un estudio de factibilidad para el disefio de la propuesta de
mejora del Sistema de Gestidon de la Calidad.

> Disefiar un modelo de mejora para el Sistema de Gestion de la
Calidad en CIVETCHI C.A., basado en el modelo de Gestion de

Procesos presente en la Norma Internacional ISO 9001:2008.

Justificacion

Esta investigacion contribuira con la mejora del Sistema de Gestion de
la Calidad, por lo que los usuarios de los vehiculos ensamblados en
CIVETCHI C.A. no solo lograran la satisfaccion con un producto de avanzada
tecnologia, sino que también adquiriran autos en los cuales se puedan sentir
seguros y confiados, debido a que éstos no llevan consigo solo la vida de los
conductores, sino también la vida de miles de personas que van en otros
autos, peatones, ciclistas, entre otros. Es por ello, que tener un conjunto de
acciones planificadas y sistematicas es tan importante en una empresa como
la automotriz.

Igualmente, con el uso del Sistema de Gestidn de la Calidad y Gestion
de procesos, la empresa se vera altamente beneficiada porque sera capaz
de mejorar la calidad de sus productos, procesos y servicios, para trabajar
bajo el concepto de seguimiento y control de procesos, los cuales estaran
orientados constantemente hacia la satisfaccion de los clientes, internos y
externos. La organizacién podra generar mejoras en el proceso de auditoria
obteniendo la retroalimentacién y la mejora continua de la gestién de calidad
en la organizacion.

Asimismo, se pretende lograr un estudio que beneficie a los
estudiantes debido a que se realizara el analisis de un caso de la vida real en
una organizacién venezolana para generar resultados que mejoren la calidad

de la vida de las personas, mediante la generacion de conocimiento e ideas
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relacionadas con los conceptos de Gestion de Procesos y Gestidon de la
Calidad para CIVETCHI C.A. y otras organizaciones que presenten
problemas en el Sistema de Gestion de la Calidad u otras situaciones
similares a las estudiadas.

En el marco de la ciencia, tecnologia e innovacion, el desarrollo de las
presentes estrategias introduce la vision de un esquema organizativo que

contribuye con el desarrollo industrial del pais.

27



CAPITULO I
MARCO TEORICO-REFERENCIAL

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigaciéon hacen un llamado a aquellos
estudios cientificos que han sido realizados previamente y que guardan
alguna vinculacion con el problema en estudio. En esta seccion se desea dar
mérito a como la Gestion de Procesos ayuda a solucionar cualquier problema
gue se presente en una organizacion, independientemente de su naturaleza,
asi como también establecer una vision clara de su forma de aplicacion y las
ventajas que se pueden llegar a obtener mediante la aplicacion de esta

técnica.

Govindarajan (2013), realizé una investigacion titulada “La Gestion
por Procesos en la Farmacia Hospitalaria para la mejora de la seguridad
del paciente”, propuso como objetivo general definir un modelo de gestion
por procesos de una Farmacia Hospitalaria para medir, analizar y realizar la
mejora continua en seguridad y calidad asistencial. La metodologia seguida
estuvo enmarcada en un proyecto factible de campo, en donde el Analisis
Modal de Fallas y Efectos (AMEF) fue el actor principal de dicha
investigacion. Su principal conclusion es que la introduccion de diferentes
mecanismos de gestibn de procesos, con la participacion del personal
responsable para cada subproceso, introduce una herramienta de gestion
participativa para la mejora continua de la seguridad y calidad asistencial.

El aporte que genera a la presente investigacion se da en el hecho de
qgue esta filosofia genera el estudio para cada proceso, permitiendo que se
formen grupos de trabajo para su respectiva evaluacion y finalmente

implementar las acciones necesarias para desarrollar un servicio eficaz y
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eficiente en cualquier proceso o subproceso, garantizando la seguridad, la

calidad y minimizando los errores en éstos.

Martinez (2012) realiz6 un trabajo de grado titulado “Propuesta
integral de un Modelo de Gestién por Procesos de Negocio (PIM-GPN)”,
el cual tuvo como objetivo principal disefiar una propuesta integral de un
modelo de gestién por procesos de negocio para el disefio, desarrollo,
implementacion y mejora sostenida de los objetivos de la organizacion. La
metodologia usada fue de proyecto factible de campo utilizando el
cuestionario como método de recoleccion de datos segun los lineamientos de
la Norma Internacional ISO 9004:2009. Se obtuvo como principal conclusion
que la puesta en marcha del AuraPortal BPMS facilita que los tramites
(procesos) fluyan sin tropiezos a través de las distintas areas funcionales,
para generar un excelente servicio a los clientes internos y externos, con la
posibilidad de monitorear cada paso, para seguimiento y mejora continua.

El aporte a la investigacion radica en que el uso de una practica de
gestion, como lo es la gestion de procesos, genera el apoyo a la agilidad
empresarial y ayuda a especificar los procesos del negocio, a través del uso
de un Sistema de Gestion que fomenta la estandarizacion de los procesos.

Ortiz (2012) desarrollé una investigacion titulada “Modelo de Gestidn
de los Procesos de servicios de tecnologia de informacién basado en
librerias de infraestructura de tecnologias de informacion (ITIL) para la
administracion publica nacional” cuyo objetivo principal fue disefiar un
modelo de gestion de los procesos de servicios de tecnologia de informacion
basado en ITIL para la administracién publica nacional que permita la mejora
de los mismos. Su metodologia se basé en el diagnéstico de la realidad y la
elaboracién de un modelo de gestion de Tl en ITIL para la administracion

publica nacional, es decir, en un proyecto factible. Su principal conclusion fue
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el logro del modelo de gestion de once procesos basicos que debe tener un
departamento de tecnologias de informacion para trabajar orientados hacia
los procesos.

El principal aporte a la presente investigacion se encuentra en que la
gestion de procesos permite diagnosticar lo que sucede en el entorno,
planificar la accion segun un plan estratégico, tomar la accion a través del
desarrollo de un marco de trabajo operacional destinado a mejorar el
rendimiento de los procesos, para finalmente evaluar y especificar el
aprendizaje de las distintas actividades basadas en la satisfaccion del cliente

y en los objetivos de la organizacién.

Carrefio (2010) realiz6 un trabajo de titulo “ Gestion por Procesos del
area de recepcion del Hotel Camaguey”, cuyo objetivo general fue definir
la gestion por procesos del &rea de recepcion del hotel Camagiey acorde a
la norma NC-ISO 9001:2008. La metodologia planteada fue basada en un
proyecto factible de campo utilizando entrevistas, encuestas y la observacion
como técnicas de recoleccion de datos. Se obtuvo como principal conclusion
el nuevo proceso de recepcion de clientes junto a sus nuevos objetivos e
indicadores.

Dicha investigacién es importante debido a que considera la gestion
por procesos como una filosofia para el mejoramiento de las organizaciones,
ya que éstos son los que generan los productos o servicios. Ademas, es un
trabajo de suma importancia debido a que muestra como se deben definir los
procesos, como se desarrollan entre ellos, y cuél es la documentacion,
acorde con la Norma Internacional 1ISO 9001:2008, para influir de manera

positiva en el desempefio general de una organizacion.
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Bases Tedricas

Las bases tedricas de la presente investigacion tocaran los temas de
la calidad basada en los principios de Crosby y la gestién de procesos, los
cuales no deben ser vistos como universos separados, sino mas bien como
un conjunto de temas que se interrelacionan entre si. Ademas, se habla del
Sistema de Gestion de Calidad como herramienta para la mejora de las
organizaciones a través de la Norma Internacional ISO 9001.

Sistema de Gestion de la Calidad

Ferndndez (2006) comenta que la definicibn mas apropiada para el
concepto de calidad es “conformidad con los requisitos del cliente” (p. 31). Es
decir, la calidad consiste en apreciar la manera en que un producto o servicio
es visto por el cliente, interno o externo.

Un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos,
procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion
que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados
deseados por la organizacion

La base de todo Sistema de Gestidén de Calidad es el ciclo de Deming
(1960), el cual representa una manera de hacer, un modo de trabajar e

inclusive una cultura a través de la cual la organizacion funciona.
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Figura 2. El ciclo de Deming (1960)
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Fuente: Alvarez, 2006.

Dicho ciclo consta de cuatro (4) etapas:

e Planificacién: en esta etapa se contemplan los objetivos que se
pretenden conseguir, los recursos que se van a utilizar en su
desarrollo, el plazo de consecucion, asi como el método de trabajo
que va a utilizar para lograrlo.

e Desarrollo: consiste en ejecutar las decisiones tomadas durante la
fase de planificacion.

e Control: se realiza mediante la recogida de informacion procedente de
diferentes fuentes como: el seguimiento de objetivos; el control de no
conformidades; el control de reclamaciones; el seguimiento de
acciones correctivas, preventivas o0 de mejora adoptadas; la
realizacion de auditorias de control.

e Analisis: se elabora una comparacion entre el resultado obtenido en la
fase de control correspondiente y el resultado previsto para el
cumplimiento del objetivo al finalizar el plazo. De esta manera, se
podran adoptar medidas que corrijan el rumbo adoptado, en caso de

gue los resultados se alejasen de los objetivos y, por lo tanto, no se
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estuviese utilizando correctamente el método de trabajo o éste no

estuviese dando los frutos deseados.

La implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad ha adquirido una
gran importancia, hasta el punto de que la implantacién y certificacion de un
sistema de gestion de calidad se ha convertido en sinénimo de seguridad
para todas las partes relacionadas con la empresa.

Tanto los productos comercializados, como los servicios prestados por
una empresa, han de cumplir con los requisitos exigidos por los clientes. Esto
supone que los encargados de llevarles a cabo, deben ser capaces de
identificar las necesidades de sus clientes, traducirlas a su forma de
produccion o de prestacion de servicio, y finalmente ejecutarlas.

Los beneficios de implementar un Sistema de Gestién de Calidad se

muestran en la figura 3:

Figura 3. Beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad
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Fuente: Lopez, 2006.
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Para garantizar el éxito en la implantacion de un Sistema de Gestion
de Calidad, la direccién, como cabeza visible de la empresa, debe crear un
clima organizacional adecuado para motivar a toda la organizacion hacia la
calidad, debe involucrarse totalmente e impulsar y apoyar la implantacion del
sistema.

La implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad exige, como
primer paso, definir los sistemas actuales de fabricacion o prestacion de
servicio y gestion de la empresa, la manera en que realizamos todas las
actividades de la empresa. Este analisis debe estar basado en el estudio de
los documentos, pruebas objetivas y entrevistas con el personal apropiado.
Este paso permite realizar un diagndstico de la situacion actual respecto al
modelo y ayuda a identificar posibles areas de mejora y puntos fuertes de la
organizacién, desde el punto de vista de la calidad.

Una vez realizado el diagnostico, y propuestos los planes de mejora
extraidos de las debilidades detectadas en la organizacién, se debe elaborar
la documentacion que detalle la manera como se deben llevar a cabo las
actividades de la empresa, dicha documentacion debe seguir las pautas
establecidas en el sistema de gestion seleccionado.

Existen varios modelos de Sistema de Gestion de Calidad, los cuales
son:

e Normas de la serie ISO 9000
e Gestion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management)
e Modelo EFQM

Principios y beneficios de la Norma Internacional 1SO 9001

La Norma Internacional ISO 9001, es un conjunto de reglas

elaboradas por distintos comités técnicos, subcomités y grupos de trabajo,
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formados por miembros de varios paises; cuyo objetivo principal es
establecer normas para una gestion de calidad eficaz. Se basa en
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de la gestién de cada proceso
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Los principios de la Norma ISO 9001:2008 son:

o Principio 1: Organizacion orientada al cliente. Las organizaciones
dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

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

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

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

e Principio 5: 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.

e Principio 6: Mejora continua. La mejora continua en el desempefio
global de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacion.
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e Principio 8: Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una
organizaciéon y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un
proyecto destinado a implantar la norma ISO 9001, habitualmente
comprenden obtener una ventaja competitiva, diferenciarse de la
competencia, demostrar su preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto
dirigido hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con la exigencia de sus
clientes.

Los beneficios externos, es decir, entre la organizacion y su ambito de

actividad son:

e Mejoramiento de la imagen empresaria, proveniente de sumar al
prestigio actual de la organizacion la consideracién que proporciona
demostrar que la satisfaccion del cliente es la principal preocupacion
de la empresa.

e Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en
forma consistente los productos y/o servicios acordados.

e Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las
caracteristicas requeridas por grandes clientes, que establecen como
requisito en muchas ocasiones poseer un Sistema de Gestion de la
Calidad segun ISO 9000 implantado y certificado.

e Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento de

ingresos y de participacion de mercado.
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Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteraciéon de

negocios y referencia o recomendacion de la empresa.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:

Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos
internos, que surgen cuando todos los componentes de una empresa
no solo saben lo que tienen que hacer sino que ademas se
encuentran orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento
econémico.

Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una
comunicacion mas fluida, con responsabilidades y objetivos
establecidos.

Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir
los costos de produccion de productos y servicios, a partir de menores
costos por reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales,
y de minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz
y eficiente de los recursos.

Orientacién hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades
cambiantes del mercado.

Mejoramiento en la motivacién y el trabajo en equipo del personal, que
resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo
colectivo de la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de
la organizacion.

Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus

proveedores y socios estratégicos.
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Gestion de Procesos en el marco de la Calidad.

En los primeros afios del desarrollo del término de la calidad, los
estudiosos, tales como Deming (1960), Juran (1964) o Ishikawa (1986), se
centraron en aspectos altamente técnicos de medicion y control de calidad,
siendo necesario el uso de inspectores que revisaran una muestra de la
poblacién total de productos generados, provocando que los envios de
mercancia tuvieran cada vez mas defectos y mayores gastos en los
servicios de calidad. Sin embargo, Philip Crosby (1996) rompié dicho
paradigma mostrando que el camino para obtener un producto o servicio
perfecto era a través de la prevencion, no de la inspeccion. Ademas aporta
que con la Identificacion y eliminacion de las causas de los problemas se
reduce la repeticion del trabajo, los costos de garantia y la inspeccion.

Siguiendo el enfoque de Crosby (1996) se llega al punto que la calidad
es gratis, el cual fue el centro de su famoso bestseller, el cual menciona que:

La calidad es demasiado importante para dejarla en manos del
departamento de control de calidad, es por ello que la alta
direccion debe comprometerse con la calidad si las cosas van a
cambiar y el hacer las cosas bien a la primera vez agrega nada
al costo de un producto o servicio. (p. 14)

Con el mensaje que Crosby (1996) dejo se busca que los gerentes, de
las diversas areas de la organizacion, estén comprometidos con el cambio y
la calidad, y que si las cosas se hacen mal se presentan los costos de la no
calidad, por lo que el costo de la produccion del bien o servicio se vera
incrementado al final de su produccion. Segan Summers (2006: 30) Crosby
(1996) define la calidad como: “cumplir con las especificaciones de un
producto o servicio”, es decir, que el resultado de la produccidn no presente
ningun defecto. Su definicion de calidad se basa en cuatro (4) fundamentos,

los cuales son:
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1. La calidad se define como el cumplimiento de los requisitos, no como
la excelencia: es decir, las organizaciones estan en la obligacién de
determinar que requiere el cliente para generar un producto que
satisfaga sus necesidades.

2. El sistema para asegurar la calidad es la prevencién, no la evaluacion:
esto se debe a que la determinacion de las causas raices de los
defectos y la prevencion de su recurrencia constituyen una parte
integral de los sistemas efectivos.

3. El estandar de desempefio tiene que ser cero defectos, no el “asi esta
bien”: esto significa que la fabricacion correcta de los productos debe
ser sin imperfecciones desde el primer intento.

4. La calidad se mide por los costos del incumplimiento, no por los
indicadores del proceso: es decir, por los costos a los que se incurren
cuando se decepciona a los clientes, el desperdicio, el retrabajo, el

tiempo desaprovechado, los costos de materiales, entre otros.

Este personaje se diferencia del resto de los guries debido a que él
piensa que no es necesario el uso de herramientas estadisticas para resolver
los problemas de calidad. Croshy (1996) se enfoca en el énfasis de teorias
de gestidon y de organizacion para resolver dichos problemas tal y como se
muestra en los principios descritos anteriormente. Es aqui donde entra la
relacion con la gestibn de procesos ya que las empresas mas eficaces y
eficientes seran las que posean procesos que logren los objetivos deseados
al menor costo. Un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
permite asegurar que se realicen todas las tareas necesarias para conseguir
los objetivos planificados.

En este aspecto Pérez (1999: 17) comenta lo siguiente: “la gestion por

procesos hace compatibles las necesidades organizativas internas con la
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satisfaccion del cliente. Encontrar en los procesos internos una fuente de
ventajas competitivas duraderas se esta revelando como la forma idénea de
competir en el futuro.” Esto se debe a que es necesario comenzar a orientar
a las organizaciones hacia la creacion de valor mediante el disefio de
procesos operativos y de gestion eficaces.

Segun Mora y Cols. (2006: 2), una definicibn apropiada para la
filosofia en estudio es que: “la gestién por procesos es una herramienta de
gestion de la calidad que se apoya en la idea de que la mejor manera de
avanzar y mejorar el funcionamiento de cualquier organizacion es a traves de
sus procesos”. Ello se debe a que los procesos representan el
funcionamiento de la empresa y si éstos se desconocen, dificiimente se
podran introducir mejoras en la organizacion. El objetivo de esta metodologia

es:

» Optimizar los recursos para garantizar la maxima eficiencia.
> Mejorar el nivel de resultado de cara a elevar el nivel de

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

La Gestion de Procesos es importante porque las empresas se han
estructurado como organizaciones por departamentos funcionales o areas
especializadas que poco tienen que ver con las necesidades del cliente, es
por ello, que esta filosofia trata de orientar la creaciéon de valor mediante el
disefio de procesos operativos y de gestion eficaces. Esta filosofia logra el
cambio en las personas a través del uso de metodologias que identifican los
procesos y su interrelacion para lograr la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, la ISO 9000 (2008: vi) establece lo siguiente: “Esta
Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un

sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
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mediante el cumplimiento de sus requisitos”. Lo que comenta dicha
normativa representa la combinacibn de los tdpicos explicados
anteriormente. Simplemente con la adopcion del enfoque basado en
procesos y el desarrollo, implementacion y mejora en el Sistema de Gestion
de la Calidad se puede lograr el aumento de la satisfaccidon del cliente debido
al resultado de un producto que llene los requisitos y expectativas de los

mismos.

Implantacién del enfoque basado en procesos

Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una jerarquia
de unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan
verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida
entre unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada no siempre
ve todo lo que esta involucrado. En consecuencia, a menudo se da menos
prioridad a los problemas que ocurren en los limites de las interfases que a
las metas a corto plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa o nula
mejora para las partes interesadas, ya que las acciones estan
frecuentemente enfocadas en las funciones mas que en el beneficio global
de la organizacion.

El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus
enfoques hacia las metas principales de la organizaciéon. También mejora la
gestién de las interfases del proceso. El desempefio de una organizacion
puede mejorarse a través del uso del enfoque basado en procesos. Los
procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacién y

entendimiento de una red de procesos y sus interacciones.
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Los resultados de un proceso pueden ser elementos de entrada para
otros procesos Yy estar interrelacionados dentro de la red global o sistema
global.

En el documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2: Orientacion sobre el
concepto y uso del enfoque basado en procesos para los sistemas de
gestion se establece el modo de implementar el enfoque basado en procesos
en la organizacién. Dicho documento proporciona orientacion para la
comprension de los conceptos, intencion y aplicacion del “enfoque de
procesos” en la familia de normas de sistema de gestion de la calidad 1ISO
9000. La orientacién también puede ser utilizada para aplicar el enfoque de
procesos a cualquier sistema de gestién independientemente del tipo o
tamanfo de la organizacion.

Esta guia también pretende promover un enfoque coherente para la
descripcion de procesos y el uso de la terminologia relacionada. El propésito
del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y eficiencia de la
organizacion para lograr los objetivos definidos.

Los pasos para la implementacion del enfoque basado en procesos
son:

» ldentificacion de los procesos de la organizacion

« Definir el propdsito de la organizacion

« Definir las politicas y objetivos de la organizacion

o Determinar los procesos en la organizacion

o Determinar la secuencia de los procesos

o Definir los duefios del proceso

o Definir la documentacion del proceso

» Planificacion del proceso
o Definir las actividades dentro del proceso
« Definir los requisitos de seguimiento y medicién

o Definir los recursos necesarios
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« Verificar el proceso con respecto a sus objetivos planificados

Mapa de Procesos como Herramienta

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacién debe
identificar todas y cada una de las actividades que realiza. Para ello se utiliza
el mapa de procesos, el cual sirve para tener una vision clara de las
actividades que aportan valor al producto o servicio recibido finalmente por el
cliente. En su elaboracién deberia intervenir toda la organizacion, a través de
un equipo multidisciplinario con presencia de personas conocedoras de los
diferentes procesos.

El Mapa de Procesos es definido por Vergara (2010) como:

La estructura donde se evidencia la interaccion de los procesos

gue posee una empresa. Con esta herramienta se puede

analizar la cadena de entradas y salidas, en la cual, la salida de

cualquier proceso se convierte en la entrada del otro; también
podemos analizar que una actividad especifica muchas veces es

un cliente, en otras situaciones es un proceso Yy otras veces es

un proveedor. (p. 91)

En otras palabras, el mapa de procesos es una representacion grafica
sencilla, facil de comunicar y comprender, la cual identifica y estudia los
procesos de la organizacion, teniendo como entrada los requisitos del cliente
y como salida el logro de su satisfaccion. Los procesos cruzan las barreras
entre los departamentos ya que es frecuente que los resultados de un
proceso sean la entrada de otro, formandose un sistema global de procesos.
Por esta razon, el uso de la herramienta debe iniciar con la identificacion del
proceso a estudiar y su alcance. En la Figura 4 se muestra la estructura de
un mapa de procesos, la cual muestra cinco (5) secciones que representan:

I.  Alcance: se identifica el inicio y fin del proceso en estudio.
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II.  Los resultados del proceso y las especificaciones del cliente.

[ll.  Los insumos y sus requisitos.

IV. Las instalaciones y equipos, capacitacion del personal vy
procedimientos establecidos para el proceso en estudio.

V. Los estandares de realizacion.

Figura 4. Estructura del Mapa de Procesos

Proceso:
ESTANDARES - R -
DE REALIZACION Quien define Requisitos Procedimientos Quien define Requisitos
Calidad ‘ ‘
Costo V IV
Programacion | ‘

11
Insumos Proveedores Requisitos Resultados Clientes Requisitos

Materia
Prima ALCANCE

Informacién I I I

Instalaciones Quien - Capacitacion Quien .
Y equipos proporciona Requisitos proporciona Requisitos

‘ ‘ t conocimiento

v v
| I

Fuente: elaboracion propia a partir de Varela (2008).

Segun Zaratiegui (1999: 86) este método de visualizar las actividades
de la empresa, a todos los niveles, mediante los procesos ordenados por sus
jerarquias y relaciones, junto con el despliegue sistematico de objetivos,
responsabilidades, caracteristicas y relaciones, de cada proceso,
proporciona a la direccion de la empresa, sobre todo: “una vision integrada

de las actividades que la empresa necesita para cumplir sus obligaciones
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ante el mercado y una ayuda imprescindible para planificar nuevas
estrategias o el despliegue de nuevas politicas”, es decir, esta herramienta
ayuda a conocer como los procesos se conectan, logrando entender de
manera sencilla todas las areas de la organizacion y generar medidas de

innovacion, cambio y adaptacion al entorno para la mejora continua.

Costos de la Calidad y de la no Calidad

La calidad reduce costos y aumenta los beneficios. Aunque la
obtencion de calidad represente por si misma una inversion determinada, la
disminucién de los enormes costos de control, inspecciones, recuperaciones,
pérdida de facturacion, entre otros, que surgen por falta de calidad, son tan
importantes que permiten rentabilizar la inversion realizada. Tal y como
comenta Cuatrecasas (2010: 27) “con la calidad no solo se obtienen
beneficios econémicos, también se consigue el aumento de prestigio de la
empresa, la satisfaccion de los clientes, la imagen de marca, entre otros”.

La implantacion de la calidad supone unos costos que deben
afrontarse, al tiempo que otros deberan evitarse. Es por ello que en relacion
a los cotes globales o totales de la calidad hay que diferenciar claramente
dos tipos:

» Los costos de calidad se pueden considerar como costos
producidos por la obtencién de la calidad.

» Los costos de la no calidad se consideran aquellos derivados de la
falta o ausencia de calidad, de la no conformidad o no
cumplimiento de las necesidades de los clientes o, simplemente,

de no alcanzar los niveles de calidad requeridos.
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Figura 5. Comportamiento de diversos factores con el aumento de la calidad

i Cuota de
mercado
A

’ TProduclividad ’—*— *Coste

A

v

f C;Ildad EEEEEEEEENR .) 1Beneilcios

L

mercado

- T Precio

Satisfaccion
del cliente

Cuota de ‘

Fuente: Cuatrecasas, 2010.

La estrategia mas conveniente es la prevencion de la calidad, cuyos
costos representan una parte muy pequefia del porcentaje de los costos
totales de calidad. De esta forma y como consecuencia se reduciran los
costos de la no calidad. El incremento de la calidad general también
disminuira los costos de calidad provocados por la evaluacién o inspeccion,
ya que se reduce el numero de controles. En definitiva, asi se invierte
proporcionalmente poco, pero en la direccibn mas efectiva, logrando reducir
los costos en los aspectos mas caros y poco eficientes; ademas, si aumenta
la calidad se lograran mayores beneficios y cuota de mercado, reduciendo de

forma global los costos totales de calidad.
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Bases Legales

El planteamiento y desarrollo del presente estudio se sustenta en
distintos documentos de naturaleza legal, que sirven de referencia para el
mismo. Estas leyes abarcan todo lo relacionado con la Calidad de los
productos y los procesos necesarios para lograr la excelencia en los mismos,
abarcando todas las herramientas que garanticen el logro de los requisitos
exigidos.

El primer documento consultado es la Constitucién de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999), la cual presenta en su Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela 36.860, articulo 117, lo siguiente:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada y no
engafosa 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 establecerd& los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios... (p. 29)

Puesto que cada vez existen mayores competidores en el mercado,
los consumidores deben estudiar bien qué decision tomar a la hora de
adquirir un nuevo producto o servicio, es por esto que requieren las
caracteristicas y especificaciones de los productos y certificados que
garanticen la calidad de los bienes a adquirir y la satisfaccion final de los

clientes.
Por otro lado, en la Ley Organica del Sistema Venezolano para la

Calidad (2002), Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela

37.555, en su articulo 88 presenta qué:
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El Ministerio de la Produccién y el Comercio podra evaluar la
calidad de los productos y servicios que se fabriquen, importen o
comercialicen en el pais, con el objeto de comprobar que éstos
cumplen con los requisitos exigidos en las normas vy
reglamentaciones técnicas, sin menoscabo de las competencias
gue en esta materia tengan otros organismos, y la facultad de
las personas publicas o privadas, naturales o juridicas, de
ejercer la defensa de sus derechos. (p. 24)

Para que la calidad en los productos y servicios sea totalmente
garantizada, el Ministerio de la Produccion y el Comercio debe estar presente
en el proceso de Calidad de las distintas organizaciones para que de una
manera objetiva pueda determinar si los bienes pueden ser comercializados

llegando a consumidores finales sin afectar su condicién natural de salud.

Base Normativa

La Base Normativa se refiere a aquella ley, politica y regla que debe
ser cumplida puesto que rige el funcionamiento de la organizacién, asi como
el desempefio de quienes trabajan en ésta para que cumplan
satisfactoriamente con sus metas y propoésitos. En este caso de estudio la
Noma a ser tomada en cuenta es la Norma Internacional ISO 9001 (2008), la

cual presenta en su titulo | lo siguiente:

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un
sistema de gestidn de la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) 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. (p. 1)
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Dicha norma es importante en la presente investigacidon porque
CIVETCHI cumple con las condiciones establecidas para desarrollar e
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, esto se debe al gran
interés que posee la organizacion en proporcionar regularmente productos
que satisfagan los requisitos de los clientes asi como también a la gran

aspiracion por el aumento de la produccién.

Marco Conceptual

» Calidad: es la satisfaccion de las necesidades y expectativas, dentro
de lo razonable, de los clientes a un precio justo de los productos o
servicios adquiridos.

» Clientes: es la persona que accede a los productos terminados o
servicios a través de un pago.

» Eficacia: es la capacidad para determinar los objetivos apropiados y
metas acertadas para hacer las cosas correctas.

» Eficiencia: es la capacidad de reducir al minimo el uso de os recursos
para lograr los objetivos de la organizacion.

» Equipos: conjunto de aparatos utilizados especificamente en la
actividad que se desarrolle.

» Estandar de realizacion: es el grado de cumplimiento exigible a un
proceso.

» Gestion: es llevar a cabo las actividades necesarias para el logro de
un objetivo.

» Gestion de procesos: es una herramienta de gestion de la calidad
gue se apoya en la idea de que la mejor manera de avanzar y mejorar
el funcionamiento de cualquier organizacion es a través de sus

procesos.
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Instalacion: lugar provisto de los medios necesarios para llevar a
cabo una actividad.

Insumos: es lo que se encuentra disponible para su transformacion
(materia prima).

Mejora continua: es una forma de medir, a través del indicador mas
fiable de la calidad, como es la mejora de un servicio o producto
mediante la cuantificacion de la satisfaccion del cliente.
Procedimiento: es un documento que contempla la forma en cémo
se lleva a cabo una actividad o proceso.

Proceso: es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactian entre si, las cuales transforman los elementos de
entradas en resultados.

Producto: es el resultado de la transformacion de la materia prima
dependiendo del proceso.

Proveedor: es la persona que abastece a las organizaciones de la
materia prima necesaria para que desarrolle sus actividades.
Requisitos: es la circunstancia o condicién necesaria para desarrollar

una actividad.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Este trabajo se considera una investigacion documental y de campo.
Es un trabajo documental porque las teorias relacionadas al tema de la
Gestion de Procesos y Gestion de la Calidad, se revisaran en libros y
trabajos de investigacion, ademas los datos estadisticos se extraeran de
articulos de revistas, por lo que se ajusta a lo que Moreno (1987, p. 41)
define de la investigacion documental, la cual es la que “retne la informacion
necesaria recurriendo fundamentalmente a fuentes de datos en los que la
informacion ya se encuentra registrada, tales como libros, revistas
especializadas, peliculas, archivos, videocasetes, estadisticas, informe de
investigacion ya realizados, entre otros”

Por otra parte, la forma de recabar los datos sera recurriendo
directamente a las personas que la tienen, aplicando un cuestionario de
preguntas cerradas y registrando en forma sistematica todos los resultados,
lo cual concuerda con la investigacion de campo, la cual es definida por
Moreno (1987, p.41) como la que:

Reune la informacion necesaria recurriendo fundamentalmente
al contacto directo con los hechos o fenémenos que se
encuentran en estudio, ya sea que estos hechos o fenémenos
estén ocurriendo de manera ajena al investigador o que sean
provocados por éste con un adecuado control de las variables
gue intervienen (p. 42)

Ademas, con la presente investigacion se pretende realizar una
propuesta para mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad en CIVETCHI

C.A., es por ello que ésta es enmarcada como un proyecto factible, el cual es
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definido por Arias (2006, p. 134) como una “propuesta de accion para

resolver un problema practico o satisfacer una necesidad”.

Unidad de Investigacion

La unidad de la investigacion estd conformada por la unidad de
andlisis, la cual es definida por Vivanco (2005, p. 24) como “la unidad de
observacion que, seleccionadas de antemano, y reconocida por el
observador en el campo y durante el tiempo de observacién, se constituye en
objeto de la codificacion y/o de la categorizacion en los registros construidos
a tal efecto”. Dicha unidad corresponde a la entidad mayor o representativa
de lo que va a ser objeto especifico de estudio en una medicion y se refiere
al qué o quién es objeto de interés en una investigacion.

En este caso la unidad de andlisis estd conformada por el personal del
departamento de Calidad y el personal que participa de manera directa en la
toma de decisiones de dicha area.

Dicha seleccién se baso en que las personas tuvieran relacion directa
con el area de Calidad, fueran profesionales desarrollados en dicha area y
tuviera mas de seis meses en la empresa, lo que garantizard que estas
personas tengan conocimiento del proceso y procedimientos de calidad. En
un area tan delicada como la de la Calidad, la experiencia de cada persona
cuenta a la hora de tomar decisiones, generando oportunidades de mejoras
ante las debilidades que se puedan tener en dicha area.

La unidad de analisis seleccionada se visualiza en la Tabla 3:
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Tabla 3. Personal relacionado con la toma de decisiones del Departamento
de Calidad

Numero Cargo Antigiedad
1 Director Industrial 2 afos

2 Gerente de control de calidad 4 afios

3 Analista de Sistema de Calidad 4 afios

4 Lider de linea 5 afos

5 Lider de linea 2 afos

6 Lider de pruebas 2 afos

7 Inspector de calidad 1 afo

8 Inspector de calidad 1 afio

9 Inspector de calidad 1 afo

10 Inspector de calidad 10 meses
11 Inspector de calidad 10 meses
12 Inspector de calidad 10 meses

Fuente: elaboracion propia a partir de CIVETCHI C.A. (2013)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Gil (2011, p. 23) define la técnica como *“las distintas formas o
maneras de obtener la informacién” y a los instrumentos como los “los
medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion”.

De lo comentado, se obtiene que para el presente trabajo se utilizara
como técnica de recoleccion de datos el cuestionario de preguntas cerradas,
la observacion directa y el diagrama de Ishikawa (diagrama de causa-efecto).
El instrumento estara comprendido por los catorce (14) items del
cuestionario, con preguntas cerradas basadas en la escala de Likert.
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La escala de Likert es definida por Malave (2007, p. 3) como el
“conjunto de items bajo la forma de afirmaciones ante los cuales se solicita la
reaccion (favorable o desfavorable) de los individuos”, es decir, utilizando la
presente escala cada persona podra dar su opinion, mediante la asignacion
de un valor numérico, a las preposiciones presentadas en el cuestionario
segln sus creencias y experiencias. Los valores utilizados en esta escala

son:

1: totalmente en desacuerdo

2: en desacuerdo

3: ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: de acuerdo

5: totalmente de acuerdo

La presentacion de los resultados se realizard a través de la
tabulacion, es decir, utilizando un grafico de barra, por pregunta, en donde se
indicaran las frecuencias de las respuestas seleccionadas por cada
participante de la muestra, de manera porcentual. En cuanto al andlisis de
los datos se utilizard& como técnica légica la deduccion para inferir los

argumentos segun los datos recolectados con cada premisa del cuestionario.

Validez

La validez es definida por Hernandez (1997, p. 243) como “el grado en
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”, por lo
que para este trabajo, dicha validez sera dada por un juicio de expertos, los
cuales se encargaran de orientar, corregir y dar apoyo al investigador en el
instrumento de investigacion. Dicho documento fue entregado a cuatro (4)

expertos, quienes después de revisarlo detalladamente generaron una
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evaluacion para los criterios pertinencia, redaccion y adecuacion, utilizando

como escala de evaluacion las palabras bueno (B), regular (R) y deficiente

(D). Los resultados fueron los siguientes:

Figura 6. Resultados de la validacion del instrumento para el criterio de

pertinencia

Frecuencia de respuesta
N

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Numero de pregunta

10 11 12 13

Fuente: Barg, 2013.

Figura 7. Resultados de la validacion del instrumento para el criterio de

redaccion

Frecuencia de respuesta
M
|

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Numero de pregunta

10 11 12 13 14

mB
ER
mD

Fuente: Barg, 2013.
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Figura 8. Resultados de la validacion del instrumento para el criterio de

adecuacion

mB
ER

Frecuencia de respuesta
M

1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Numero de pregunta

Fuente: Bar6, 2013.

Segun lo que muestran las graficas anteriores, se puede determinar
gue los expertos consideraron que la mayoria de las preguntas se podian
clasificar como buenas, algunas como regular y ninguna como deficiente.
Después de aplicar las observaciones descritas por los expertos el

instrumento quedé validado.

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere “al grado en
que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales
resultados” segun  Hernandez (1997, p. 242). En otras palabras, la
confiabilidad se utiliza para describir el nivel y consistencia de los resultados
obtenidos al aplicar el instrumento, generando conclusiones en el trabajo de
investigacion que pueden ser creibles y merecedoras de una mayor

confianza.
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Para determinar la confiabilidad se aplicara la prueba piloto la cual es
definida por Malhotra (2004, p. 40) como “la aplicacion de un cuestionario a
una pequeia muestra de encuestados para identificar y eliminar los posibles
problemas de la elaboracién de un cuestionario”, es decir, con esta prueba
se desea lograr que el instrumento de recoleccion de datos sea entendido,
sin ninguna clase de duda o inconveniente, por el personal relacionado al
area de estudio.

Con el fin de revisar, evaluar y determinar la confiabilidad del
instrumento, asi como la deteccién de dificultades se ejecutd la prueba piloto
a un grupo de individuos que no fueron incluidos en la muestra, en dos
oportunidades diferentes. La primera aplicacion del instrumento se realizo el
13/12/2013 y la segunda aplicacion se realizé un mes después. Realizadas
ambas aplicaciones se compararon los resultados obtenidos y el resultado
fue la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas
al examinarseles en ocasiones distintas con el mismo cuestionario, por lo
tanto, se consideré que el instrumento de recoleccién de datos es confiable.

De manera cuantitativa, se procedi6 a calcular el indice de
consistencia interna basado en el alfa de Cronbach para determinar la
confiabilidad del instrumento, el cual segun Silva (2006, p. 66) permite
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de
items que se espera que midan el mismo constructo o dimension tedrica.

Si su valor es cercano a la unidad se trata de un instrumento fiable
gue hace mediciones estables y consistentes. Mientras, que si su valor esta
por debajo de 0,8 el instrumento presenta variabilidad heterogénea en sus
items y por tanto nos llevara a conclusiones equivocadas.

Existen dos formas de calcular este indice, mediante la varianza de
items o la matriz de correlacion. El método que se seleccion6 aplicar es

mediante la varianza de items y su ecuacion es la siguiente:
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Leyenda:

« : coeficiente alfa de Cronbach

K : numero de items

| pp— . .
~%; - suma de la varianza de los items

o’ .
* :varianza del test

Con el uso del programa Microsoft Office Excel 2007, se procedio a
calcular la suma de los resultados de cada item en la prueba piloto, asi como
su promedio y la varianza, tal y como se muestra en la figura 9. Luego se
calculé la varianza de la suma y finalmente se obtuvo que el alfa de
Cronbach fué de 0,8376, por ser mayor a 0,8 se considera aceptable y el

instrumento es confiable.

Figura 9. Resultados del alfa de Cronbach

1] 2 3 4 5 6) 7 8 9 10 11 12 13 14| Total
A 5 5 5 5 4 1] 5 3 5 5 1 5 5 5 -
B 5 4 4 5 4 4 5 4 Is] 5 1 9 5 5| -
C 5] 4 5 5 4 3] 5 1] 3 4 1] 5 4 5| -
D 5 5 5 5 4 5 3 2 3 4 2 5 5 5 -
E 5 5 5 5 4 4 4 2 2 5 3 5 5 5 -
F 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5| -
Suma 30 28 29 30 25 22 27 17 23 28 10 30 29 30| 358
Promedio | 5,000, 4,667 4,833 5,000 4,167 3,667 4,500, 2,833 3,833 4,667| 1,667| 5,000 4,833 5,000 -----
\Varianza 0,000, 0,222 0,139 0,000 0,139 1,889 0,583 1,806] 1,472 0,222 0,556 0,000] 0,139] 0,000] 7,1667

Promedio de la suma 25,5714
\Varianza de la suma 32,2449
Alfa de Cronbach 0,8376

Fuente: Bar6, 2013.
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Operacionalizacién de Variables

La operacionalizacion de variables es un proceso que se inicia con la
definicion de las variables en funcion de factores estrictamente medibles a
los que se les llama indicadores. El proceso obliga a realizar una definiciéon
conceptual de la variables para romper el concepto difuso que ella engloba y
asi darle sentido concreto dentro de la investigacion, luego en funcién de ello
se procede a realizar la definicion operacional de la misma para identificar los
indicadores que permitirdn realizar su medicibn de forma empirica y
cuantitativa, al igual que cualitativamente llegado el caso. A continuacion se

muestra la operacionalizacion de variables para el caso en estudio:
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Tabla 4. Operacionalizacidon de variables para los objetivos especificos

Objetivo general

Proponer estrategias de mejora para el Sistema de Gestidn de la Calidad basado en el modelo de
Gestion por Procesos en la empresa CIVETCHI C.A.

Objetivo especifico Variable Dimension Indicadores items Instrumento Fuentes
Realizar un diagnéstico del | Sistema de | Planificacién Modo de |1 Cuestionario de | Personal de
Sistema de Gestion de la | Gestion de la gestion preguntas la
Calidad en Ila empresa | Calidad Disefio 2 cerradas, con el | organizacion.
automotriz CIVETCHI C.A. uso de la escala

Empresa Implementacion 3 de Likert.

automotriz
Elaborar el mapa de procesos | Mapa de | Enfoque Proceso 7 Cuestionario de | Personal de
para una de las etapas del | procesos seleccionado 8 preguntas la
proceso de Calidad basado Disefio cerradas, con el | organizacion.
en los Principios de Calidad | Principios de Conexién con la | 9 uso de la escala
de Croshy. Calidad de | Implementacién | realidad 10 de Likert.

Crosby
Desarrollar un estudio de | Estudio de | Conocimiento Satisfaccion de | 4 Cuestionario de | Personal de
factibilidad para el disefio de | factibilidad intereses preguntas la
la propuesta de mejora del Habilidad 5 cerradas, con el | organizacion.
Sistema de Gestion de la | Propuesta de Recursos uso de la escala
Calidad. mejora monetarios 6 de Likert.
Disefiar una estrategia de | Estrategia de | Disefo Requisitos del | 11 Cuestionario de | Personal de
mejora para el Sistema de | mejora Sistema 12 preguntas la
Gestion de la Calidad en Implementacion cerradas, con el | organizacion.
CIVETCHI C.A. basado en la | Norma Capacitacion 13 uso de la escala
Norma Internacional ISO | Internacional ISO | Estrategias 14 de Likert.
9001:2008. 9001:2008 organizacionales

Fuente: Bar6, 2013.




CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A través del siguiente capitulo se mostraran los resultados y analisis
para los objetivos especificos de la presente investigacion.

En relacion al primer objetivo, el cual consiste en realizar un
diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
automotriz CIVETCHI C.A. se utilizé la aplicaciéon de un cuestionario como
instrumento para la recoleccién de los datos, con preguntas cerradas y el uso
de la escala de Likert para las respuestas, las cuales fueron representadas
de manera grafica mostrando la frecuencia de cada respuesta.
Adicionalmente se puede mencionar que la muestra seleccionada posee
conocimientos y maneja los términos relacionados a la Gestion de procesos y
Gestion de la Calidad.

La primera premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: La
alta gerencia debe participar activamente en la planificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad

Tabla 5. Resultados de la encuesta sobre la actuacion de la alta gerencia en
la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 1 8,33 %
2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 4 33,33 %
5: totalmente de acuerdo 7 58,33 %
Total 12 100 %

Fuente: Bard, 2014.
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Figura 10. Representacion porcentual sobre la actuacion de la alta gerencia

en la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Baro, 2014.

El 58% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 33%
estan de acuerdo en que la alta gerencia debe participar activamente en la
planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que éste es el principal
responsable de proporcionar la evidencia de su compromiso con dicho
Sistema. Ademas mediante la planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad se busca disminuir las pérdidas de tiempo asi como la disminucion
de los costos de produccion generando el crecimiento financiero de la
empresa.

Por otra parte, el 8% se encuentra totalmente en desacuerdo con que
la alta gerencia participe en la planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, pudiéndose asumir que las actividades de planificacion solo deben
ser responsabilidad del gerente directo del departamento. Cabe destacar que
la decision de implantar un Sistema de Gestion segun los estandares de
calidad es una decision estratégica de la empresa y como tal involucra a toda

la organizacion.
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La segunda premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: El

personal relacionado al departamento de Calidad debe participar

activamente en la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Tabla 6. Resultados de la encuesta sobre la actuacion del departamento de

Calidad en la planificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 3 25 %

5: totalmente de acuerdo 9 75 %
Total 12 100 %

Fuente: Barg, 2014.

Figura 11. Representacion porcentual sobre la actuacion del departamento

de Calidad en la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Bard, 2014.
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Para la presente afirmacion el 75% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo en que el personal relacionado al departamento de
Calidad participe activamente en la planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, esto se debe a que esta planificacion no debe ser realizada
Gnicamente por la alta gerencia. Los supervisores, lideres e inspectores son
los que estan en contacto directo con los procesos de calidad y sus aportes
al Sistema de Gestion de la Calidad pueden ser significativos.

Por otra parte el 25% restante esta de acuerdo con que el personal del
departamento de calidad participe en la planificacion del Sistema, pero
también el personal de otros departamentos deben aportar sus opiniones

para que el Sistema sea lo mas completo posible.

La tercera premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: La
alta gerencia debe desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad en CIVETCHI C.A

Tabla 7. Resultados de la encuesta sobre la actuacion de la alta gerencia en

el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 1 8 %

4: de acuerdo 5 42 %

5: totalmente de acuerdo 6 50 %
Total 12 100 %

Fuente: Baro, 2014.
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Figura 12. Representacion porcentual sobre la actuacion de la alta gerencia

en el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Bard, 2014.

El 50% y 42% estan totalmente de acuerdo o de acuerdo con que la
alta gerencia deba desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa de estudio, esto se debe a que dicho Sistema
colabora a determinar la estructura operacional de trabajo mediante
documentos y la integracion de los procedimientos técnicos y gerenciales,
para guiar las acciones de trabajo en pro de la calidad y productividad, asi
como de asegurar la satisfaccion del cliente.

Por otra parte el 8% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con que
la alta gerencia sea quien desarrolle e implemente el Sistema de Gestion.
Posiblemente se espera que la gerencia de Calidad sea quien promueva
dicho sistema, sin embargo, se debe promover la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.
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La cuarta premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: La
satisfaccion del cliente debe estar relacionada con el Sistema de
Gestion de la Calidad en CIVETCHI C.A.

Tabla 8. Resultados de la encuesta sobre la satisfaccion del cliente y el

Sistema de Gestion de la Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 3 25 %

5: totalmente de acuerdo 9 75 %
Total 12 100 %

Fuente: Barg, 2014.

Figura 13. Representacion porcentual sobre la satisfaccion del cliente y el
Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Bard, 2014.
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El 75% de los encuestados estan totalmente de acuerdo mientras que
el 25% restante se encuentra de acuerdo con que la satisfaccion del cliente
debe estar relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion caso de estudio, ya que con dicho Sistema y la gestion basada
en los procesos se pueden determinar los requisitos del cliente con el
propésito de aumentar la satisfaccion de éstos a través de un producto de
alta calidad.

La quinta premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: La
satisfaccion del cliente debe estar relacionada con la gestion de

procesos

Tabla 9. Resultados de la encuesta sobre la satisfaccion del cliente y la

gestion de procesos

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 2 17 %

4: de acuerdo 4 33%

5: totalmente de acuerdo 6 50 %
Total 12 100 %

Fuente: Baro, 2014.
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Figura 14. Representacion porcentual sobre la satisfaccién del cliente y la

gestion de procesos
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Fuente: Bar6, 2014.

El 50% y 33% de los encuestados estan de totalmente acuerdo y de
acuerdo con que la satisfaccion del cliente debe estar relacionada con la
gestion de procesos. Esto se debe a que dicha satisfaccion se logra con la
planificacion y desarrollo de los procesos necesarios para la realizacion del
producto tomando en cuenta las necesidades de los clientes. Ademas, el
enfoque basado en procesos esta relacionado con cualquier area de la
organizaciéon aumentando la eficacia de los procesos utilizados para generar
el producto final.

El 17% restante de los encuestados no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, esto se puede deber a que desconocen que el enfoque por
procesos se basa en localizar el esfuerzo en la mejora de un conjunto
integrado de unidades, cargos y areas para lograr la satisfaccion de los

clientes.
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La sexta premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: La alta

gerencia debe realizar estudios de factibilidad en la aplicacion del
Sistema de Gestion de la Calidad en CIVETCHI C.A.

Tabla 10. Resultados de la encuesta sobre el estudio de factibilidad en la

aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 6 50 %

5: totalmente de acuerdo 6 50 %
Total 12 100 %

Fuente: Barg, 2014.

Figura 15. Representacion porcentual sobre el estudio de factibilidad en la

aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Baro, 2014.
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La mayoria de los encuestados estan de acuerdo o totalmente de
acuerdo con que la alta gerencia realice estudios de factibilidad en la
aplicacion del Sistema de Gestidén de la Calidad en CIVETCHI C.A. ya que
todo cambio que se realice en la organizacion en pro de las mejoras en
materia de Calidad incurrira en costos, los cuales se deben adaptar al
presupuesto de la organizacién. El estudio de la factibilidad se requiere
porque con este es posible obtener el coste esperado por la empresa y por el
cliente. Esta fase ayuda a determinar si es factible o no continuar con un

proyecto.

La séptima premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: El

departamento de Calidad debe estar enfocado a la gestion de procesos

Tabla 11. Resultados de la encuesta sobre el enfoque a la gestion de

procesos

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 4 33%

5: totalmente de acuerdo 8 67 %
Total 12 100 %

Fuente: Bard, 2014.
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Figura 16. Representacion porcentual sobre el enfoque a la gestion de

procesos
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Fuente: Bar6, 2014.

El 67% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y un 33%
esta de acuerdo con que el departamento de Calidad esté enfocado a la
gestion de procesos puesto que esta Ultima es una herramienta que
desarrolla, implementa y mejora la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos.

La octava premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: El

Mapa de Procesos debe ser disefiado en el departamento de Calidad
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Tabla 12. Resultados de la encuesta sobre el disefio del mapa de procesos

en el departamento de Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 7 58,33 %
4: de acuerdo 4 33,33 %
5: totalmente de acuerdo 1 8,33 %
Total 12 100 %

Fuente: Barg, 2014.

Figura 17. Representacion porcentual sobre el disefio del mapa de procesos
en el departamento de Calidad
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Fuente: Barg, 2014.

El 58% de los encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
con que el mapa de procesos se disefie en el departamento de Calidad, a
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pesar que esta es una herramienta que ayuda a visualizar cada parte de un
proceso en estudio.

Por otra parte un 33% sostuvo que estaba de acuerdo y otro 8%
totalmente de acuerdo en que se lleve a cabo el disefio de dicho mapa en el
departamento de Calidad, y es que el mapa de procesos muestra con una
vision integrada todas las actividades que la empresa cumple, al mismo
tiempo que muestra como los procedimientos se conectan y generan la
estandarizacion de los procesos.

Es importante que el departamento de Calidad estandarice sus
procesos para evitar las pérdidas de dineros por problemas que pueden ser
evitados mediante la Gestion de Procesos.

La novena premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: El
Mapa de Procesos debe ser implementado en el departamento de
Calidad

Tabla 13. Resultados de la encuesta sobre la implementacion del mapa de

procesos en el departamento de Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0 %

2: en desacuerdo 0 0 %

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 4 33,33 %
4: de acuerdo 7 58,33 %
5: totalmente de acuerdo 1 8,33 %
Total 12 100 %

Fuente: Baro, 2014.
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Figura 18. Representacion porcentual sobre la implementacion del mapa de

procesos en el departamento de Calidad
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Fuente: Bard, 2014.

El 58% de los encuestados estan de acuerdo y un 8% se encuentra
totalmente de acuerdo en que el mapa de procesos sea implementado en el
departamento de Calidad, ya que éste ayuda en comunicar, identificar y
estudiar los procesos de Calidad, asi como también genera medidas de
innovacion, cambio y adaptacion al entorno para la mejora continua.

Por otra parte el 33% restante de los encuestados no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo, por lo que se puede considerar que €stos esperan
que el mapa de procesos sea implementado en el departamento de Calidad

con la ayuda del personal del departamento de procesos.
La décima premisa que se quiere evaluar contempla lo siguiente: El

Proceso de Calidad debe estar alineado con las exigencias de las

personas que compran los autos de CIVETCHI C.A.
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Tabla 14. Resultados de la encuesta sobre las exigencias de los clientes

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 2 17 %

5: totalmente de acuerdo 10 83 %
Total 12 100 %

Fuente: Bar6, 2014.

Figura 19. Representacion porcentual sobre las exigencias de los clientes
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Fuente: Bar6, 2014.

El 83% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que el

proceso de Calidad esté alineado con las exigencias de las personas que

adquieren los autos de CIVETCHI C.A. Por otra parte, el resto de los

encuestados estan de acuerdo con la premisa

presentada, ya que éstos

pueden pensar que CIVETCHI C.A. no solo debe cumplir con las exigencias

de quien compre el vehiculo, sino también debe cumplir con las exigencias

de los distintos clientes internos y externos, asi como el resto de los

departamentos de la organizacion y la legislacion nacional.
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La décima primera premisa que se quiere evaluar contempla lo

siguiente: CIVETCHI C.A. cumple con los requisitos del Sistema de

Gestion de la Calidad definido por la organizacion

Tabla 15. Resultados de la encuesta sobre el cumplimiento de los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad en CIVETCHI C.A

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 3 25 %

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 4 33%

4: de acuerdo 5 42 %

5: totalmente de acuerdo 0 0%
Total 12 100 %

Fuente: Barg, 2014.

Figura 20. Representacion porcentual sobre el cumplimiento de los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad en CIVETCHI C.A.
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Fuente: Bar6, 2014.
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El 42% de los encuestados se encuentran de acuerdo con la premisa,
asegurando que la empresa cumple con los requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Por otra parte, el 25% de los encuestados estd totalmente en
desacuerdo con la premisa presentada, y es que a través de la observacion
es facil contemplar que aunque los trabajadores cumplen con los
procedimientos que le fueron establecidos por la organizacion y tienen claras
sus responsabilidades, sus decisiones son pasadas por alto chocando con la
presion de la alta gerencia por el interés de producir mas.

El resto de los encuestados se mantienen indiferentes ante la premisa
presentada, por lo que se puede asumir que desconocen cudles son los

requisitos que se deben cumplir para tener un Sistema de gestion eficiente.

La décima segunda premisa que se quiere evaluar contempla lo
siguiente: CIVETCHI C.A. debe disefiar estrategias de mejora continua en

el departamento de Calidad

Tabla 16. Resultados de la encuesta sobre el disefio de estrategias de
mejora continua en el departamento de Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 4 33%

5: totalmente de acuerdo 8 67 %
Total 12 100 %

Fuente: Bard, 2014.
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Figura 21. Representacion porcentual sobre el disefio de estrategias de

mejora continua en el departamento de Calidad

100
20
80
70
60
50
40
30

Porcentaje de la respuesta

20
10
o}

67

33

3
Nivel de respuesta

Fuente: Bar6, 2014.

El 67% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el resto se

encuentra de acuerdo con que CIVETCHI C.A. disefie estrategias de mejora

continua en el departamento de Calidad, y es que estas son importantes para

asegurar la estabilidad de los procesos de Calidad. Para ello es necesario

identificar todos los procesos de Calidad y analizarlos para aplicar las

técnicas de mejoras necesarias con la finalidad de aumentar la satisfaccion

de los clientes.

La décima tercera premisa que se quiere evaluar contempla lo

siguiente: CIVETCHI C.A. debe implementar estrategias de mejora

continua basada en la Norma ISO 9001:2008 en el departamento de

Calidad
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Tabla 17. Resultados de la encuesta sobre la implementacion de estrategias

de mejora continua en el departamento de Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 3 25 %

5: totalmente de acuerdo 9 75 %
Total 12 100 %

Fuente: Barg, 2014.

Figura 22. Representacion porcentual sobre la implementaciéon de
estrategias de mejora continua en el departamento de Calidad
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Fuente: Baro, 2014.
Es mundialmente conocido que la Norma Internacional ISO 9001

contemple las estrategias de mejora continua que toda organizacion debe

implementar para ser altamente competitiva en el mercado. Es por ello, que
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el 75% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que se
implementen dichas estrategias en el departamento de Calidad en CIVETCHI
C.A.

El 25% estd de acuerdo con implementar estrategias de mejora
continua basadas en la Norma Internacional ISO 16949: Sistemas de
Administracion de Calidad — Requerimientos particulares para la aplicacion
de I1SO 9001:2008 para Organizaciones Automotrices de partes para
produccion y servicios relevantes.

Aunque es vdlida la observacion presentada por la minoria de los
encuestados, es importante recordar que la Norma Internacional ISO 9001 es
la base para desarrollar el Sistema de Gestion de la Calidad y es importante
que se domine esta primera norma para luego especializarse en el resto de

las normas.

La décima cuarta premisa que se quiere evaluar contempla lo
siguiente: CIVETCHI C.A. debe aumentar la capacitacion en los

procedimientos de Calidad

Tabla 18. Resultados de la encuesta sobre la capacitacion en los
procedimientos de Calidad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
1: Totalmente en desacuerdo 0 0%

2: en desacuerdo 0 0%

3: ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0%

4: de acuerdo 0 0%

5: totalmente de acuerdo 12 100 %
Total 12 100 %

Fuente: Bard, 2014.
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Figura 23. Representacion porcentual sobre la capacitacion en los

procedimientos de Calidad
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Fuente: Baro, 2014.

El 100% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que se
aumente la capacitaciéon en los procedimientos de Calidad, ya que con el
aumento en la capacitacion del personal y la experiencia se lograra
garantizar en mayor medida el resultado deseado en cada proceso de

calidad.

En base a las figuras desarrolladas en el diagnostico del Sistema de
Gestidon de la Calidad en la empresa de estudio, se puede inferir que las
oportunidades de mejoras son:

» Involucrar a la alta gerencia en el desarrollo del Sistema de Gestion de
la Calidad.
» Generar e implementar el mapa de procesos en el Departamento de

Control de Calidad.

» Realizar entrenamiento al personal involucrado con la Calidad de la

organizacion.
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Adicionalmente, para identificar y presentar sistematicamente todas
las causas posibles de este problema se procedera a utilizar el Diagrama de
Ishikawa (1986) o de causa y efecto, el cual tiene como propdsito expresar
en forma grafica el conjunto de factores causales que intervienen en un
determinado problema. Dicha herramienta fue desarrollada por el Dr. Kaoru
Ishikawa (1986) al percatarse de que no era posible predecir el resultado o
efecto de un proceso sin entender las interacciones causales de los efectos

que influyen en él. En la figura 23 se muestra el diagrama:

Figura 24. Diagrama de Ishikawa (1986)

Material Méquina Medicién

B
7

Hombre Método

Fuente: Ishikawa, 1986.

En base a las debilidades registradas mediante la encuesta y la
observacién directa, se pueden obtener las siguientes causas para el bajo
nivel de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO

9001:2008 en la organizacion:
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Figura 25. Diagrama de Ishikawa (1986) aplicado a la fase del diagndstico del Sistema de

Calidad

Gestion

de la

MATERIALY MAQUINARIA

MEDICION

No se tiene una planificacion para
la calibracion de los equipos

«———

Nose realiza el proceso de
auditoriade las unidades

R —

Los registros se llevan de
maneramanual

/

Faltan equipos parael registro de
datos en la linea de produccion

No se realiza el seguimiento ni
medicién de los procesos

La Calidad no estd planificada

No se realizan acciones correctivas
nipreventivas

O

Bajo nivel de
implementacién
del Sistema de

Serequiereninspectoresde Calidadenla
recepcidon de materialy produccidon

Aseguramiento de
Calidad segun I1SO

Calidad

No se cuentacon una politica de

9001.

/

El personalno se encuentra motivadoy no
contribuye allogro de los objetivos de Calidad
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alta gerencia

El personalnotiene
entrenamiento ensudrea

HOMBRE

Los estandares de
Calidad no se
encuentran definidos

Los procedimientos de Calidad son
ineficientes

METODO

Fuente: Baro, 2014.



En base al diagrama anterior, se identifican los siguientes puntos de
mejora:
» Elaboracion de la politica de calidad.
Elaboracion del plan de calidad.
Elaboracion del manual y documentacion de los procesos de Calidad.
Verificacién de los procesos de calidad.
Calibracion de los equipos.

Contratacion de personal para el departamento de Calidad

vV V.V V V VY

Motivacién del personal en el departamento de Calidad.

De manera general se resume que, la organizacion requiere que la
alta gerencia participe de manera activa en la planificacion del Sistema de
Gestidon de la Calidad. Que desarrolle los pasos necesarios para llevar a
cabo la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y proporcionar la
evidencia de su trabajo con dicho Sistema, asi como de evaluar las
oportunidades de mejora.

También, es necesario que se desarrollen los procesos y politicas
relacionadas a la calidad, junto con el mapa de procesos que identifique las
entradas y salidas, asi como las interacciones entre éstos para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos en la
medida que se generan medidas de innovacion, cambio y adaptacion al
entorno para la mejora continua.

Finalmente, es necesario que la alta gerencia se relacione con el
personal del departamento de Calidad, para que éstos comuniquen las
deficiencias que poseen en el departamento, asi como los motivos de
desmotivacién, los cuales en su mayora se deben a que no son tomados en

cuenta para recibir cursos y capacitacién en sus areas de desarrollo.
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Con respecto al segundo objetivo especifico, el cual consiste en
elaborar el mapa de procesos para una de las etapas del proceso de
Calidad basado en los Principios de Calidad de Crosby, es necesario
identificar todos los procesos donde interviene la Calidad. En este caso, la
ensambladora caso de estudio posee cuatro grandes procesos donde
interviene la Calidad, aunque dichos procesos no se encuentran

documentados, estos son:

1. Recepcidon de Materia Prima: en esta etapa los inspectores de calidad
se encargan de revisar la mercancia a través de una inspeccién visual
y de realizar los reportes de calidad, asi como de generar los reclamos

al proveedor.

2. Inspeccion en linea: los inspectores realizan la inspeccién en linea en
dos etapas. La primera consiste en revisar, a través de la inspeccion
visual, la apariencia de todas las partes y piezas del vehiculo
utilizadas para su ensamble. La segunda parte consiste en revisar el
funcionamiento del vehiculo y detectar si el vehiculo posee alguna
pieza dafiada o mal ensamblada. La unidad debe salir 100% funcional
de la linea de produccion, de lo contrario se genera su reporte

respectivo y se envia el vehiculo al area de reparacion.

3. Auditoria de Calidad del vehiculo: después de que los autos salen de
la linea final de produccion, estos se estacionan en el patio. Se
selecciona una muestra de dichos autos y se le realiza el proceso de
auditoria, comprobando la apariencia y funcionalidad de las partes de
los vehiculos. Los autos deben funcionar al 100% y no deben
presentar anomalias graves, de lo contrario se le realiza un reporte a

dichas unidades y se envian al area de reparacion.
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4. Después de servicio: en el concesionario revisan la unidad y de
presentar anomalias significativas éstas son reparadas. Cuando el
cliente recibe la unidad, éste pone de manifiesto los problemas de
calidad que no fueron detectados durante la inspeccion en linea ni

durante el proceso de auditoria.

En la figura 25 se presenta el diagrama de flujo para el proceso en

donde participa el personal del departamento de Calidad:
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Figura 26. Diagrama de flujo del proceso de Calidad en CIVETCHI C.A.
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Fuente: Bard, 2014.




Segun lo descrito anteriormente se puede decir que durante estas
cuatro etapas se realiza la inspeccion visual buscando problemas en la

apariencia o en el funcionamiento tal y como se muestra en la figura 26:

Figura 27. Intervencién del personal de calidad en el proceso productivo

1.- Materia Prima Deteccion de

problemas de
calidad funcional.
Reportes

Material de ensamble Inspeccion visual

2.- Inspeccion en Linea

2.1.- Apariencia
2.2.- Funcionamiento

3.- Auditoria de Calidad

Muestra de produccion
3.1.- Apariencia
3.2.- Funcionamiento

4.- After Service

Problemas de Campo

b Clientes

Fuente: Bar6, 2014.

Las dos primeras etapas se estan llevando a cabo en la organizacion
junto con el after service, mientras que la etapa de la auditoria de calidad del
vehiculo no se ha desarrollado. Es por ello que el proceso seleccionado para
la elaboracion del mapa es: auditoria de calidad del vehiculo. Dicho

proceso se muestra en la figura 27:
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Figura 28. Diagrama de flujo para el proceso de auditoria de calidad del vehiculo
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Fuente: Bard, 2014.



El proceso de Auditoria de calidad del vehiculo inicia después de que
las unidades salen de la linea de produccion. Estas se estacionan en el patio
y se selecciona una muestra. Se inicia con la revision funcional de las
unidades seleccionadas y si alguna presenta algun desperfecto se genera un
reporte y se envia la unidad a reparacion. Luego, a todas las unidades se le
realizan las pruebas de alineacion de ruedas, prueba de frenos, regulacién
de faros, prueba de hermeticidad y prueba de ruta, y de presentar alguna
fallo se envia la unidad a reparacion. Finalmente, se lavan las unidades y se
realiza la inspeccion estética para determinar si existen anomalias graves o
significativas. En este punto solo las anomalias graves se reparan mientras
que las significativas se repararan en el concesionario.

Segun el proceso descrito anteriormente se procede a definir cada
etapa del mapa de proceso, las cuales se identifican en las figuras 28, 29, 30
y 31:
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Figura 29. Mapa de Procesos — Parte 1. Clientes y proveedores

Insumos Proveedores | Requisitos
Materia

prima CIVETCHI -Personal
-Inspectores, | C.A. capacitado en
lideres, auditoria  de
analista y calidad.
gerente  de

Calidad.

-Formatos de -Formatos
auditoria. impresos.
Especifica-

ciones

Técnicas DONGFENG

Grado de -Cero defectos
aceptabilidad funcionales.
de los -Cero
defectos de anomalias
apariencia 'y graves a nivel
funcionales. estético.

Fuente: Bard, 2014.

ALCANC
Inicio:
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Fin:
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funcionalidad del
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Resultados | Clientes Requisitos
Autos Los vehiculos | EI vehiculo no
totalmente se entregan a | debe presentar
funcionales y | los ninguna

sin presentar | concesiona- | irregularidad en
anomalias ros para su |su
consideradas | comercializa- | funcionamiento,
como graves | cion. ni debe
en la parte presentar rayas
estética de 0 abolladuras
las graves.
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Figura 30. Mapa de Procesos — Parte 2. Instalaciones, equipos, capacitacion y conocimiento

Instalaciones y
equipos

Quien
proporciona

Requisitos

-Camarade Pintura.
-Cémara para
pruebade
hermeticidad (agua)
-Equipo de
alineacion de
ruedas.
-Frenémetro
-Equipo para la
regulacion de los
faros.

-La empresa.

-Lugar  amplio
para estacionar
las  camionetas
producidas en un
dia.

Capacitacion Quien Requisitos
conocimiento proporciona
-Conocimiento  de la | -Instituciones. |-Personas con

terminologia relacionada
con calidad, producto,
conformidad.
-Conocimientos en
procesos de auditoria.
-Enfoque al cliente.
-Conocimiento en el
monitoreo y medicion de
la  satisfaccion  del
cliente.

-Enfoque a la mejora
continua.

-La
organizacion.

conocimientos en
procesos de auditoria.
(profesores
universitarios, de
diplomados o cursos)
-Personas con alto
conocimiento del
producto. (personas
de la empresa)

-Personas que
ensefien valores vy
ética (profesor)

Fuente: Baro, 2014.




Figura 31. Mapa de Procesos — Parte 3. Procedimientos

Procedimientos

Quien
define

Requisitos

1. Politica de Calidad.
2. Plan de la Calidad.

3. Asignacion de
responsabilidades.

4. Requisitos
relacionados con el
producto.

5. Control de los
equipos de
seguimiento y
medicion.

6. Manual de Auditoria
de producto con

7. Control del producto
no conforme.
8. Mejora continua.

Optica de cliente final.

Gerente de
Control de
Calidad.

. Documento que establece el compromiso de la alta direcciéon en cumplir

con los requisitos y de mejorar continuamente le eficacia del sistema.

. Documento que especifique los procesos del sistema de gestién de

calidad y los recursos a aplicar a un producto.

. Procedimiento donde se asignan los responsables de establecer,

implementar y mantener los procesos necesarios para el Sistema de
gestion de Calidad.

. Documento que establezca los requisitos especificados por el cliente, asi

como los requisitos legales que aplican al producto.

. Documento que establezca un plan de calibracién de los equipos para

proporcionar evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

. Documento que mide las caracteristicas del producto para verificar que se

cumplen con los requisitos del mismo. Se deben establecer los objetivos y
alcance de la auditoria, el método de muestreo, los pasos a seguir y el
registro de los resultados.

. Procedimiento que identifica y controla el uso o entrega no intencionada

de las unidades no conformes.

. Procedimiento que establece las acciones para eliminar las causas de las

no conformidades , con el objetivo de prevenir su ocurrencia.

Fuente: Bard, 2014.




Figura 32. Mapa de Procesos - Parte 4. Estandares de realizacion

Estandares de _ _ o
S Quien define Requisitos

Calidad Gerente de Camionetas 100% funcionales y sin
Control de anomalias graves en la parte estética.
Calidad

Costo Gerente de Se deben eliminar los costos de la no
Presupuesto Calidad.

Programacion Director Industrial | Se deben ensamblar 30 unidades por

dia.

Fuente: Bard, 2014.

Después de realizado el mapa de procesos para la auditoria de

calidad, se identifican las siguientes irregularidades:

N o o bk

. No se cuenta con suficientes inspectores, lideres ni auditores de

calidad.

Los inspectores y lideres no han recibido cursos o entrenamientos de
Su area.

No se tiene establecido el grado de aceptabilidad de los defectos de
apariencia y funcionales.

No se cuenta con la cdmara de pintura.

No se cuenta con la camara para la prueba de hermeticidad de agua.
No se tiene definida la politica de calidad en la organizacion.

Faltan definir los procedimientos de Calidad acordes a la Norma
Internacional 1ISO 9001.

No se tienen las responsabilidades definidas.

No se realiza un seguimiento en la calibracién de los equipos.
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10.No se tiene establecido la medicion de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplan con los requisitos del cliente.

11.No se llevan planes correctivos ni preventivos de Calidad.

A partir de las irregularidades identificadas segun el mapa de
procesos, se identifican las secciones que poseen debilidades en el Sistema
de Gestion de la Calidad haciendo uso de la Norma Internacional ISO 9001:

Tabla 19.

relacién con la Norma ISO 9001

Irregularidades detectadas en el proceso de auditoria y su

Irregularidades .
P Aplica ISO 9001
6.7 8 Politica de Calidad; responsabilidad, | 5.- Responsabilidad
autoridad y comunicacion. de la direccién
Recursos humanos; infraestructura; | 6.- Gestion de los
Lads ambiente de trabajo. recursos
Procesos relacionados con el |7.- Realizacion del
39 cliente. producto
10, 11 Seguimiento y medicion; control del | 8.- Medicion,
producto; andlisis de datos; mejora. | analisis y mejora

Fuente: Bard, 2014.

En Sintesis, el mapa de procesos es una herramienta que ayuda a
definir las entradas y salidas de cada procesos asi como sus respectivas
interacciones dentro de la organizacion. Especificamente para el proceso
Auditoria de Calidad, se encontraron algunas deficiencias que pueden ser
corregidas con la ayuda de la Norma Internacional ISO 9001. Basicamente,

la empresa debe:

95



» Establecer una politica de calidad que planifique las actividades y
gestione los recursos para lograr la satisfaccion del cliente.

» Realizar los procedimientos donde se garanticen la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados.

» Capacitar al personal relacionado con el proceso en estudio.

Para el tercer objetivo especifico, el cual consiste en desarrollar un
estudio de factibilidad para el disefio de la propuesta de mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad, es necesario definir los tipos de

factibilidades. Estas son:

» Factibilidad humana: se refiere a que debe existir el personal
capacitado requerido para llevar a cabo el proyecto y asi mismo,
deben existir usuarios finales dispuestos a emplear los productos o
servicios generados por el proyecto.

» Factibilidad técnica: se refiere a los recursos necesarios como
herramientas, conocimientos, habilidades, experiencia, entre otros,
gue son necesarios para efectuar las actividades o procesos que
requiere el proyecto. Generalmente se refiere a elementos tangibles
(medibles). El proyecto debe considerar si los recursos técnicos
actuales son suficientes o deben complementarse

» Factibilidad econdmica: se refiere a los recursos econdémicos y
financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las actividades
0 procesos para el desarrollo del proyecto. Los recursos basicos que
deben considerarse son el costo del tiempo, el costo de la realizacion

y el costo de adquirir nuevos recursos.

Para la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad son necesarios

los siguientes recursos:
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Tabla 20. Factibilidad

Factibilidad Recurso Descripcion
- Inspectores de | Personal con conocimientos en procesos y
Calidad métodos estadisticos para la generacién de
los informes y reportes de calidad.
Conocimiento en requisitos legales vy
organizacionales de Calidad (estandares de
Calidad).
Humana |- Lider y auditor de | Personal con la habilidad de gestionar,
Calidad programar, planificar y ejecutar el proceso
de auditoria con base en la norma ISO
9001.
Personal con certificacién de auditor interno
y auditor lider (certificados por empresa
autorizada)
- Oficina Con mobiliario, aire acondicionado vy
computadoras.
- Cursos de Curso para la formaciéon de inspectores y
capacitacion y lideres en Calidad
adiestramiento
- Cémarade Pintura | Luminaria  explosién pluss, filtros de
Técnica recoleccién de particulas de pintura, rejillas,
extractores de inyeccion y extraccion,
instalacion mecéanica para la aclimatacion
del area
-  Cémarade Bombas centrifugas, sistema de Tuberias,
Hermeticidad Puertas de PVC, tanque de agua, rejillas de
(prueba de agua) recoleccién y aspersores.
250 000 Bs. Acondicionami,ento de Ia' oficina de los
inspectores y lideres de calidad.
Entrenamiento del personal del
55.000 Bs. departamento de Calidad.
Econdmica 2 700.000 Bs. Camara de prueba de hermeticidad
1.600.000 Bs. Cémara de pintura.
4.605.000 Bs. Presupuesto estimado

Fuente: Baro, 2014

Aunque todo lo descrito anteriormente se resume en una gran

inversibn econdmica, ésta no se compara con los gastos de la no calidad.

Durante la produccion de las camionetas pick up modelos 4x2 y 4x4, desde
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el 2013 hasta el 2014, se necesitdo la compra adicional de material para
ensamblar, pintura, herramientas y mano de obra, generandose los costos de
no calidad. Por tratarse de informacién confidencial de la empresa no se
muestran los gastos adicionales para la culminacion y reparacion de las

unidades durante ese periodo de produccion.

En resumen, a través del estudio de factibilidad se desea constatar la
disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos de
la organizacion, asi como definir el coste de la calidad, es decir, lo que la
empresa debe gastar para fabricar autos de calidad. La empresa debe
realizar una inversion de mas de 4.605.000 Bs para garantizar que las

unidades producidas cumplan con los requisitos del cliente.

Para determinar si dicha suma de dinero es factible o no para la
empresa seria necesario compararla con los costos de la no calidad o coste
de los fallos. Se conoce que dichos costos pueden ser tangibles como la
pérdida de materiales o intangibles como los que suponen las quejas de los
clientes, la pérdida de imagen, de prestigio y la pérdida de ventas
correspondiente. Debido a que estos costos son confidenciales para la
organizacion se puede decir que el proyecto es factible porque nada le

supera a las pérdidas en las ventas debido a una mala imagen.
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CAPITULO V
DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

En este capitulo se le dara respuesta al cuarto objetivo especifico,
diseflar una estrategia de mejora para el Sistema de Gestién de la
Calidad en CIVETCHI C.A., basado en la Norma Internacional 1SO
9001:2008. Para realizar la propuesta es necesario establecer el objetivo
general, los objetivos especificos, la justificacion y las etapas de la estrategia

de mejora.

Objetivo general
Estandarizar los procesos de Calidad y Auditoria como estrategia de

mejora continua.

Objetivos especificos

» Realizar un diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad en
CIVETCHI C.A.

> ldentificar las necesidades del Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion.

» Plantear las metas para la estandarizacion de los procesos de
Calidad.

» Disefiar un plan de trabajo para la mejora del Sistema de Gestion de

la Calidad en el proceso de auditoria.

Justificacion:
Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y
estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir

los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
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requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua,
de una manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida
y a incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos
diariamente. Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos,
procesos y servicios son los adecuados para sus propésitos

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion de
este Sistema en una organizacién estan influenciados por: el entorno de la
organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese
entorno; sus necesidades cambiantes; sus objetivos particulares; los
productos que proporciona; los procesos que emplea; y el tamafo y la

estructura de la organizacion.

Plan de ejecucion

A continuacién se muestra la tabla 22 con las actividades necesarias
para llevar a cabo la estandarizacion de las operaciones y mejoras en el
proceso de auditoria de calidad del vehiculo.

El objetivo de dicha tabla es exponer el tiempo de dedicacion previsto
para las diferentes tareas o actividades a lo largo de un afio, como primer
paso. Ademas, monitorizar el desarrollo de las mismas para garantizar su

progreso.
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Tabla 211. Plan de ejecucion

ACTIVIDADES

TIEMPO (SEMANAS)

2014

2015

SEP

OCT | NOV

DIC

ENE | FEB | MAR| ABR| MAY

JUN

JUL

AGO

1- Entrevistas al personal de Calidad

2- Analisis de Brecha

3- Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad

4- Asignacion de responsabilidades

5- Creacion de los planes de trabajo

6- Generacion y comunicacion de la Politica de Calidad

7- Creacion de los estandares de Calidad

8- Clasificacion de las anomalias

9- Capacitacion al personal de Calidad

10- Construccién de la camara de hermeticidad

11- Construccion de la camara de pintura

12- Creacion del manual de calidad

13- Redaccién de los procedimientos de Calidad

14- Entrenamiento con los procedimientos desarrollados

15- Plan de auditorias

Fuente: Bard, 2014.




Andlisis de brecha:

A continuacion se realiza un examen detallado de la distancia que

existe entre el Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001 y su situacion

actual dentro de la organizacion de estudio, con la finalidad de desarrollar y

ajustar las estrategias necesarias para cerrar cada brecha identificada.

Tabla 222. Diagndstico de la primera etapa de la estrategia de mejora

items

0

=

La organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad

La alta gerencia soporta el Sistema de Gestién de la Calidad

Los trabajadores conocen el Sistema y lo soportan

La empresa cuenta con procesos de calidad robustos

La empresa cuenta con procedimientos de calidad robustos

XXX

Se tienen identificados los clientes internos/externos de los procesos

Son estables los procesos de calidad

Los procesos de calidad tienen los objetivos bien definidos

Se tienen definidos los indicadores de todos los procesos de calidad

. Son comunicados y seguidos los indicadores de los procesos de calidad

x| X

BIB|Q|®N| |9~ w N

O

. El Sistema de comunicacion es efectivo para soportar la Gestion de

Calidad

=
N

. Se cuenta con el entrenamiento adecuado para soportar el Sistema de

Calidad

13.

Se tiene definido un plan de cultura que soporte la calidad

14.

Se tiene definido un equipo de auditorias de calidad

15.

Se cuenta con programacion de auditoria de calidad

16.

El cliente es el motor que guia la operacion de la compafiia

17.

Se tiene establecido los mecanismos para incorporar la voz del cliente y
el consumidor a la gestién de calidad

18.

Se cuenta con una estructura adecuada para gerenciar la calidad

19.

Esta definido el proceso de mejora continua en la empresa

XIX| X [X[X[X[X| X

20.

Se cuenta con un presupuesto para la gestién de la Calidad

21.

El personal ha sido formado en materia de Calidad

X

22.

El personal se encuentra motivado para la calidad y mejora continua
como parte de su trabajo diario

X

23.

Se reconocen en la empresa los logros en materia de calidad y mejora
continua.

0: no esta definido; 1: esta definido pero no establecido; 2: esta establecido.
Fuente: Baro, 2014.
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A través de la tabla anterior se puede identificar que el Sistema de
Gestion de la Calidad no posee los procedimientos bien establecidos, no se
tienen indicadores de calidad, ni el plan de auditoria interno del Sistema. No
se cuenta con los equipos e infraestructura para el desarrollo de las
actividades. Los inspectores y lideres no han recibido entrenamiento en
materia de Calidad y no se encuentran motivados. No existe evidencia de la
satisfaccion del cliente en el proceso de auditoria del vehiculo.

Nuevas responsabilidades:

En esta etapa se registran las responsabilidades y la capacitacion que

requieren el grupo de auditores y lider a contratar:

Tabla 233. Responsabilidades para el personal que debe ser contratado

Cargo Responsabilidad Adiestramiento

Lider Responsable de coordinar las actividades | Curso: auditor Lider

de auditoria con los auditores de Calidad

Auditor Responsable de generar las auditorias de | Curso: auditor interno
calidad de los vehiculos

Fuente: Bard, 2014.

Planes de trabajo:

En esta etapa se plantean las metas para mejorar el Sistema de

Gestién de la Calidad para el proceso de auditoria del vehiculo:
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Tabla 244. Plan de trabajo para el gerente y analista de documentos

PROCESO EN ESTUDIO:

Auditoria de Calidad

OBJETIVOS (Corto Plazo):

Mejorar el Sistema de Gestién de la Calidad

META (s) Implementar la Norma Internacional ISO 9001 como Sistema de Gestion de la Calidad en
CIVETCHI C.A.
. Capital humano y Proced|m|entos Recursc_)s Presupuesto
META Actividades R o para realizar las Necesarios :
esponsabilidades L estimado
actividades
Implementar la -Presentar los Gerente de Calidad: -Recepcion de la Materiales: Sueldo mensual
Norma indicadores a la alta informacion para la del gerente=
Internacional ISO | direccién. (mensual) | Cumplimiento de los generacion de los -Computadoras 23.000 Bs
9001 como -Supervisar al estandares de Calidad y | indicadores.
Sistema de analista y lider de satisfaccion del cliente. -Planificacion de la
Gestion de la calidad. (diaria) Calidad.
Calidad en -Revision de los Medicién del Sistema de | -Asignar Informacioén:
CIVETCHI C.A. procedimientos de Gestion de la Calidad. actividades al
Indicadores de | calidad. (cada 3 personal. -Especificaciones
Gestion meses) -Verificacion y técnicas.
Control y -Realiz_ar y - medicion de los -Esténdares de
codificacion de comunicar la politica procesos. calidad.
procedimientos de Calidad. (cada 6 _
' meses) Formularios e
Cantidad de -Gene.rar el manual instrumentos:
unidades de calidad. (cada 6
defectuosas meses) Norma .
S Internacional ISO
Reconocimiento 9001.
el .Iogro -Generar los Analista de -Recepcion y Manual de Sueldo mensual
Se realga un procedimientos del documentos revision de los Calidad del analista=
reconocimiento Sistema de Gestion Control de los documentos. 8.000 Bs
monetario. de la Calidad. (diario) | documentos -Codificacion.
relacionados a la -Comunicacion.
calidad. -Actualizacion

Fuente: Bard, 2014.




Tabla 25. Plan de trabajo para el lider, auditor e inspector de calidad

PROCESO EN ESTUDIO:

Auditoria de Calidad

OBJETIVOS (Corto Plazo):

Mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad

META (s) Implementar la Norma Internacional 1ISO 9001 como Sistema de Gestién de la Calidad en
CIVETCHI C.A.
- Capital humano y Procedlmlentos Recursgs Presupuesto
META Actividades R o para realizar las Necesarios X
esponsabilidades e estimado
actividades
-Coordinar la Lider de Calidad: -Realizar el plan de | Materiales: Sueldo mensual
Implementar la planificacion de la -Generar a base de auditoria segun la del lider=16.500
Norma auditoria (Todos los datos para la creacion produccién diaria. -Formatos Bs
Internacional ISO | dias de produccion) de los indicadores de -Recoleccion de los | impresos.
9001 como -Informar al gerente calidad. reportes de -Computadoras
Sistema de cualquier anomalia auditoria.
Gestion de la presente en las
Calidad en unidades (Todos los Informacién:
CIVETCHI C.A. dias de produccion)

Indicadores de
Gestion

Cantidad de
unidades
defectuosas.

Reconocimiento
al logro

Se realiza un
reconocimiento
monetario.

-Realizar la auditoria
de los vehiculos
(Con la recepcioén de
las unidades y
durante la
produccion)

-Realizar la
inspeccioén en linea
de los vehiculos
(Con la produccion
diaria.)

Auditor de Calidad:
-Reportar las fallas y
anomalias de las
unidades en el proceso
de auditoria.

Inspector de Calidad:
-Reportar las fallas y
anomalias de las
unidades en la linea de
produccion.

-Seleccion de la
muestra a auditar.
-Inspeccion
funcional y estética.
-Generacion de
reportes

-Inspeccion
funcional y estética.
-Generacion de
reportes

-Especificacio-nes
técnicas.
-Estandares de
calidad.

Formularios e
instrumentos:

Hoja viajera
(Check list)

Sueldo mensual
del lider=12.000
Bs

Sueldo mensual
del inspector=
9.300 Bs

Fuente: Bard, 2014.




Politica de Calidad:

Es un breve documento que resume y establece la mision y vision de
la organizacion, orientadas a las expectativas de los clientes y al compromiso
con los objetivos de calidad. Con el desarrollo del presente trabajo se

establecio como politica de calidad lo siguiente:

Ofrecer en forma oportuna y de acuerdo a las necesidades de
nuestros clientes, automoviles confiables, seguros y tecnolégicamente
apropiados, a precios competitivos y con amplio respaldo, a través del
mejoramiento continuo de nuestros procesos, productos, servicios y sistema

de gestion de calidad.

Establecimiento de los estandares de calidad:

Se procedi6 a establecer las anomalias en dos categorias: estéticas y
funcionales. Para la verificacion estética, se realiza una evaluacion de la
unidad buscando evidenciar las anomalias seguramente encontradas por un
cliente durante los primeros 10 minutos de conocimiento del vehiculo. Las
anomalias encontradas en esta fase deberan ser debidamente sefializadas.

La verificacion funcional se realiza durante la prueba de ruta. Son
anomalias funcionales todas las derivadas de los particulares que estan
sujetos a apertura/cierre, orientacion, registracion, rotacion, desplazamiento.

Al término de la evaluacion, se deberd proceder a eliminar las

anomalias encontradas.

Puntos de Control

Para realizar la auditoria de calidad de los vehiculos se realiza la

seleccion de la muestra en base al mix productivo diario. La muestra se
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establece en 10%, el cual fue establecido por la direccion. A dichos autos se

les realiza la verificacion estética y la funcional, la cual incluyen los siguientes

puntos de control:

o Verificacion estética

Evaluacion estética de partes anterior, lateral, posterior de cabina,
incluyendo parachoques, guarda fangos, pedales, cabina y techo.
Evaluacion estética del chasis y de los grupos unidos.

Abertura de calandra y maleta.

Apertura y cierre de puertas.

Movilidad y regulacion de asientos.

Regulacion de volante: maniobrabilidad, inclinacién, altura y
ruidos.

Apertura y cierre de las ventanillas internas/externas, movilidad del
limpiaparabrisas.

Acoplamiento de particulares y componentes de cabina.

Calibrado de los componentes de direccion y ruedas (visual).
Correcto montaje de componentes de seguridad (visual).

Posibles interferencias en instalaciones eléctricas, neumaticas,
hidraulicas y de componentes varios.

Perdidas de aceite y liquidos.

Niveles de fluidos: aceite de motor, aceite hidraulico, de caja y

refrigerante de motor.

« Verificacion funcional

Antes y durante la prueba de ruta:
Calibracién de los espejos.
Funcionamiento de indicadores.

Luces eléctricas y manuales.
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- Insercién de los cinturones de seguridad.

- Luces internas.

- Luces externas: posicion, retroceso, niebla, stop, emergencia.
- Funcionamiento del pedal acelerador y frenos.

- Funcionamiento de los vidrios, lavado de parabrisas.

- Insercién del bloqueo diferencial, transferencia de caja.

- Puesta en marcha inicial del pedal del freno.

- Funcionamiento del dispositivo de regulacion de faros.

- Funcionamiento del sistema de aire acondicionado.

Durante la prueba de ruta:
- Insercién de encendido.
- Verificacién en escala de todas las marchas, incluyendo retroceso.
- Seguridad de las marchas con las puertas abiertas.
- Filtraciones de agua.
- Emisiones de aire.
- Ruidos internos y externos a la cabina.
- Vibraciones de componentes y/o volante.
- Direccién del vehiculo en marcha y frenado.
- Funcionamiento del freno de motor.
- Estabilidad del vehiculo.

- Eficacia de los frenos para estacionar en pendiente.

Criterios de clasificacion de las anomalias o defectos:

Los defectos son clasificados segun los siguientes niveles de tipologia,
gravedad y peso de demerito, es decir:
« Tipologia: funcional o estético

o Gravedad: gravisimo, grave, significativo

108



e Peso: seguln la siguiente tabla

Tabla 256. Clasificacion de anomalias estéticas y funcionales

Funcionales | Estéticos Accién
Eliminar el defecto encontrado en el
vehiculo controlado y en los demas
vehiculos presentes en el
Gravisimo 100 50 establecimiento.
Dar inicio a la accion correctiva.
Evaluar la necesidad de iniciar un
plan de intervencién.
Eliminar el defecto encontrado en el
Grave 40 20 vehiculo controlado y dar inicio a la
accion correctiva.
Evaluar la necesidad de eliminar el
defecto encontrado en el vehiculo
Significativo 10 2 controlado y de iniciar una accién
correctiva dando prioridad a los
mas frecuentes.

Fuente: Bard, 2014.

Evaluacioén funcional

o Demerito 100: anomalia gravisima

- Inconveniente que impide la marcha del vehiculo en carretera.

- Anomalia que impide el paso del grupo a la fase sucesiva y por lo

mismo no es posible la reparacion.

- Cuando se identifica un defecto que puede ser causal para el

bloqueo del vehiculo.
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- Defectos relacionados a un 6rgano de seguridad, que puede

comprometer a la seguridad del vehiculo y personas.

o Demerito 40: anomalia grave
- Inconveniente o no conformidad que puede originar en el tiempo
falta de funcionamientos y por lo tanto requiere intervenciones y
reparaciones.
- Falta de funcionamientos varios.
- Defectos de particulares que se originan en movimientos.

- Anomalia que incumple la legislacion del codigo de transito.

o Demerito 10: anomalia significativa
- Inconvenientes seguramente encontrados y sefalados por el
cliente, que denotan un irregular funcionamiento de un

componente mas no perjudica la utilizacion.

Evaluacion estética
o Demerito 50: anomalia gravisima

- Descarte/deterioro de la cabina debido a una grave oxidacién
luego del uso de fosfato y/o cataforesis.

- Descarte/deterioro de la cabina debido a graves deformaciones o
inconformidades de las laminas no reparables.

- Necesidad de absorcién de aportaciones de fondo y/o esmalte en
la cabina completa.

o Demerito 20: anomalia grave

- Anomalia de una notable entidad facilmente visible sin particular

investigacion en el curso del control del grupo o del vehiculo,
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girando alrededor del mismo. Tales anomalias requieren de
intervencién y reparacion.

- Anomalias seguramente percibidas por el cliente, que degrada la
calidad del producto y que demuestra falta de cuidado en la

realizacion del proyecto o del proceso productivo.

Demerito 2: anomalia significativa

- Anomalias visibles de leve entidad, percibida por el cliente critico,
gue influye sobre la imagen del producto.

- Anomalia de leve entidad localizada en una zona facilmente

visible.

Documentacién

Existen varios tipos de documentos que pueden ser tomados en

cuenta en el Manual de calidad:

Manual de gestién de la calidad: describe la manera en que el
Sistema de Gestion de Calidad cumple con los requisitos de la norma
ISO 9001 vigente.

Manual de planeacion de la calidad: establece los criterios,
meétodos, controles, recursos e informacidbn necesarios para la
operacion y el seguimiento de los procesos.

Procedimientos generales: describen de manera especifica las
actividades que son de aplicacion general para los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad.

Instruccion de trabajo: describen en forma detallada como realizar y
registrar algunas de las tareas que pueden ser derivadas de un
procedimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Catalogos de servicios: documentos mediante los cuales se da a
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conocer a los usuarios de las entidades y dependencias, los
servicios que se proporcionan en los procesos basicos de cada

secretaria o unidad administrativa.

Manual de calidad

El manual de calidad es aquel documento que establece: el alcance
del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusién; os procedimientos documentos establecidos para el
Sistema de Gestion de la Calidad, o referencia a los mismos; y la descripcion
de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Este documento debe incluir:

Titulo

Alcance y campo de aplicacién

Informacion introductoria

Edicion, cambios y/o modificaciones

Politica de calidad y objetivos relativos a la calidad

Descripcion de la organizacion, responsabilidades y autoridades
Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Definiciones

© © N o 00 s DR

Anexos

Plan de auditoria para la mejora continua

El Gerente de Calidad es el encargado de elaborar el plan de
auditorias y ponerlo en marcha. Este debe indicar el proceso a ser evaluado,

el documento (procedimiento o registro), el nombre de la persona que

112



realizara la auditoria, el nombre de la persona a ser auditado (duefio del
proceso) y la fecha de la auditoria, siempre y cuando perturben lo menos
posible las actividades habituales de las areas auditadas.

Todos los documentos del manual de calidad seran auditados, como
minimo, una vez al afio. Asimismo, para la planificacion de la/s Auditoria/s,
se han de tener en cuenta los resultados de auditorias anteriores y los
aspectos mas criticos de la calidad en la organizacion, los problemas de
calidad detectados y los criterios o requisitos de entidades externas.

A continuacion se muestra un ejemplo del plan de auditoria:

Tabla 27. Ejemplo del plan de auditoria

Plan de auditoria

Objetivo: verificar el cumplimiento de los procedimientos relacionados con la
Calidad.

Alcance: revisar cada paso de los procedimientos y el correcto llenado de los

registros.

_ Responsable
Proceso Documento Auditor Fecha
del proceso

Fuente: Baro, 2014

Durante la auditoria, se desea evaluar los atributos personales y las
habilidades de comunicacion para verificar la informacion y examinar los
conocimientos del duefio del procedimiento, asi como también la aptitud para

aplicar dichos conocimientos.
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Luego de cada auditoria, es necesario que se genere la
retroalimentacion de la persona auditada. En caso de no manejar el
contenido del procedimiento auditado es necesaria la capacitacion y el
entrenamiento. Finalmente, los conocimientos adquiridos seran evaluados

con un examen disefiado por el gerente del area.

En resumen, la propuesta para el proceso de auditoria de calidad del
vehiculo consta de varias etapas. De manera general, se realizé un plan de
ejecucion con todas las actividades de mejora para el proceso estudiado,
basandose en la Norma Internacional 1ISO 9001. Dicho plan inicié con el
diagnostico al Sistema de Gestion de la Calidad haciendo uso del andlisis de,
lograndose obtener diversas debilidades, tales como: no se poseen
procedimientos escritos, indicadores de calidad ni el plan de auditoria, faltan
equipos e infraestructura para el desarrollo de las actividades vy
entrenamiento para los inspectores y lideres.

En la segunda etapa se definen los planes de trabajo para el personal
que labora en el departamento de Calidad, el cual incluye al gerente, analista
de documentos, lider, auditor e inspectores de calidad, indicando las
responsabilidades de cada persona. También se generd la politica de
calidad, asi como la identificacién de los estandares de calidad y puntos de
control.

Finalmente, se generd el ejemplo del manual de calidad, el cual debe
incluir todos los documentos que estan involucrados con la calidad del
vehiculo, y el ejemplo para el plan de auditoria, cuya finalidad es la
evaluacion del personal de calidad durante sus actividades para la obtencion

de la mejora continua.
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CONCLUSIONES

Después de aplicar el cuestionario al personal involucrado con la
calidad y del uso del diagrama de Ishikawa (1986), se logré constatar que el
Sistema de Gestion de la Calidad presenta un bajo nivel de implementacion,
siendo los principales obstaculos el bajo nivel de cultura de la calidad en la
organizacion, la falta de procedimientos estandarizados y la desmotivacion
del personal de dicho departamento.

A continuacion, se identificé de manera global cuatro (4) procesos en
donde la Calidad esta involucrada, siendo el proceso de la auditoria de
calidad del vehiculo el Unico que no se habia desarrollado en la organizacion.
Para éste se elabor6 el mapa de procesos y se identificaron las
irregularidades que se presentan con respecto a la Norma Internacional 1ISO
9001, las cuales son: la responsabilidad de la direccion, la gestiéon de los
recursos, la realizacion del producto, la medicién, andlisis y mejora.

Para llevar a cabo los proyectos que garantizan la calidad del producto
es necesaria una inversion estimada de 4.605.000 Bs, todo esto para evitar
la disminucion de las ventas de las unidades a causa de una mala imagen
corporativa.

Finalmente, se generd la propuesta para la estandarizacién de los
procesos haciendo uso de la Norma Internacional ISO 9001. En dicha
propuesta se establecen las actividades, responsabilidades y objetivos a

lograr en materia de Calidad.
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RECOMENDACIONES

Con las conclusiones logradas en el presente trabajo de estudio se

desea realizar las siguientes recomendaciones:

» Generar un plan para mejorar el proceso de comunicacién entre los
trabajadores relacionados al tema de la Calidad y establecer una
vision clara del trabajo de la alta direccion con el Sistema de Gestion
de la Calidad.

» Realizar el mapa de procesos para la recepcion de materia prima,
inspeccién en linea y after service, asi como la comunicacion de éstos
a todo el personal de la organizacion.

» ldentificar y medir los costos de la no calidad para poder controlarlos y
gestionarlos.

> Iniciar el proceso de implementacion de la propuesta presentada en

este trabajo de investigacion.
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11, UNIVERSIDAD DE CARABOBO

e FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
CAMPUS — BARBULA

Fecha:

NUmero:

CUESTIONARIO

Objetivo: el instrumento que se presenta a continuacién tiene por
finalidad dar respuesta a una serie de interrogantes que permitiran identificar
la gestion de la Gerencia de Calidad en CIVETCHI C.A. Cabe destacar, que
la informacion suministrada sera utilizada con fines académicos y
estrictamente confidenciales. Por lo tanto, se agradece su valiosa
colaboracion a fin de llevar a feliz término dicho proyecto.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada pregunta antes de responder. Al contestar,
h&galo con la mayor objetividad y sinceridad. A continuacién se presentan
una serie de preguntas cerradas que deberan ser respondidas en forma
individual. La escala a utilizar para responder a las preguntas es la escala de
Likert, cuyos niveles representan:

1: totalmente en desacuerdo

2: en desacuerdo

3: ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: de acuerdo

5: totalmente de acuerdo

Sefiale con una X la respuesta que esta de acuerdo a su opinién y por

favor no deje ninguna pregunta sin contestar.

Allison Bar6
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. La alta gerencia debe participar activamente en la planificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad

1 2 3 4 5
. El personal relacionado al departamento de Calidad debe participar
activamente en la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

1 2 3 4 5
. La alta gerencia debe desarrollar e implementar el Sistema de Gestion
de la Calidad en CIVETCHI C.A

1 2 3 4 5

. La satisfaccion del cliente debe estar relacionada con el Sistema de

Gestion de la Calidad en CIVETCHI C.A.

1 2 3 4 5
. La satisfaccion del cliente debe estar relacionada con la gestion de
procesos

i 2 3 4 5
. La alta gerencia debe realizar estudios de factibilidad en la aplicacion
del Sistema de Gestion de la Calidad en CIVETCHI C.A.

1 2 3 4 5
. El departamento de Calidad debe estar enfocado a la gestion de
procesos

i 2 3 4 5
. El Mapa de Procesos debe ser disefiado en el departamento de
Calidad

1 2 3 4 5
. El Mapa de Procesos debe ser implementado en el departamento de
Calidad

1 2 3 4 5
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10.El Proceso de Calidad debe estar alineado con las exigencias de las
personas que compran los autos de CIVETCHI C.A.
i 2 3 4 5
11.CIVETCHI C.A. cumple con los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad definido por la organizacién
1 2 3 4 5
12.CIVETCHI C.A. debe disefiar estrategias de mejora continua en el
departamento de Calidad
i 2 3 4 5
13.CIVETCHI C.A. debe implementar estrategias de mejora continua
basada en la Norma ISO 9001:2008 en el departamento de Calidad
i 2 3 4 5
14.CIVETCHI C.A. debe aumentar la capacitacion en los procedimientos
de Calidad
1 2 3 4 5

120



Lo T
o

UNIVERSIDAD DE CARABOBO ST PACES
_ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES T e
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
CAMPUS - BARBULA

EVALUACION DE CRITERIOS

Pertinencia Redacciodn Adecuacion
B R D B R D B R D

Preguntas/items

OO NO|OTDWIN|(F

10
11
12
13
14
15
Observaciones y sugerencias:
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Leyenda | Apreciacion cualitativa
B Bueno: el indicador se presenta en grado igual o ligeramente
superior al minimo aceptable.
R Regular: el indicador no llega al minimo aceptable pero se
acerca a él.
D Deficiente: el indicador esta lejos de alcanzar el minimo
aceptable.
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