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RESUMEN

La presente investigacion surgié debido que la empresa GE Betz, viene presentando
problemas en la prestacion de servicios técnicos para el tratamiento de agua servidas,
a sus principales clientes, problemas como la falta de interaccion de los procesos,
errores en los despachos de las materias primas suministradas a los clientes, a los que
se le presta el servicio, como objetivo general se planted proponer mejoras al sistema
de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S. Se realizd una investigacién no experimental,
tipo proyecto factible y de nivel proyectivo, tomando como muestra todo el personal
que trabaja en el departamento de servicios técnicos de la empresa, entre las
conclusiones que arrojo la investigacion se tiene adolece de un sistema de Gestion
mas actualizado, ademas las auditoria internas presenta deficiencias, las misma no
proporcionar informacién acerca de sistema de forma clara, se propone un conjunto
planes de accion y actividades que persigue eliminar y reducir de las carencias o
debilidades existentes, con la finalidad de incentivar la prestacion de servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua, bajo un esquema de alto nivel de
eficacia que permita reducir los costos de produccion al promover un uso eficiente de
los materiales, operaciones y recursos y resolver la problematica planteada y por
ultimo Se recomienda establecer inspecciones rutinarias para monitorear el
cumplimiento de las actividades de trabajo establecidas y asegurarse que las mejoras
se han convertido en costumbre.

Palabras Clave Sistema de gestion, Calidad, Propuesta, mejora, Norma ISO
9001:2015.
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SUMMARY

The present investigation arose because the company GE Betz, has presented
problems in the provision of technical services for the treatment of water served, to
its main customers, problems such as the lack of interaction of processes, errors in
shipments of raw materials supplied to the clients, to whom the service is provided,
as a general objective it was proposed to propose improvements to the quality
management system of the technical services of the water treatment area of the
company GE Betz Venezuela SCS We carried out a non-experimental research,
feasible project type and projective level, taking as sample all the personnel that
works in the department of technical services of the company, among the conclusions
that the research throws has suffers from a more updated Management system In
addition, internal audits have shortcomings, they do not provide information about
the system clearly, a set of action plans and activities is proposed to eliminate and
reduce existing gaps or weaknesses, in order to encourage the provision of services
technicians of the area of treatment of water system, under a scheme of high level of
efficiency that allows to reduce the costs of production when promoting an efficient
use of the materials, operations and resources and to solve the problematic raised and
finally It is recommended to establish routine inspections to monitor compliance with
labor activities under established and ensure that improvements have become
customary.

Keywords Management system, Quality, Proposal, improvement, ISO 9001: 2015
Standard.

T DS ST, I B Tt s BT,
g e -



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
Facultad de Ciencias Economicas y Sociales
Direccion de Post grado
Especializacion en Gerencia de Calidad y Productividad

AN
s SR P o

Lot e T Lol i
Pl L

CRONOGRAMA PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ETAPAS DEL PROYECTO

Asignatura: Trabjo de Grado ~ Auor: Angel Marvez Tutor: Antonio Rios
Titulo del Trabajo: PROPUESTA DE MEJORA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS TECNICOS DEL

TRATAMIENTO DEL AGUA GE BETZ.
| FECHA OBSERVACIONES FIRVA
1 ——
| , . | A
| 1o | 20012018 | Revision Genere dl Capitulo I, Planteamiento del Probleme, Elaboracidn del Objetivo | Twor.___, 72
i ' General y Obietivos Especificos v Justificacion de la vestigacion. Ao //.,W
| | Vi
| D- | 122018 | Revisidn General del Capitulo 1, Antecedentes de la Investigaci, Bases Tedricas y | Tour__, =
| Bases Legales. A
'_ : !
+ | IM45:2018 | Revsin Geneel delCapulo I, i, Tipoy Nivelde o Ivestgei,Polei, | T i %
g Muesta y Técnica ¢ Instumento de Recoleccion de Datos, Téonica de Anliss y |,
| Presentacin d b nfomasi, Jﬁé‘
l/"_"_"-—-
U s ) d . - jm‘z"/ﬁf
| e [ 14042018 | Revision General del Capitulo IV Andlisse Inferpretacion de os Resultados Tux 5 ' 77)
] [y 2
Elaboracidn y disefio de la propuesta capitulo V, diselo de conclusiones y ﬁfff;/ﬂt?”‘*“
S [ B062018 | recomendaciones T A
Amcﬂ Ll




INDICE GENERAL

Dedicatoria

Agradecimiento

Resumen

indice de Tablas

Indice de Graficos

Introduccién

CAPITULO 1

EL PROBLEMA
Planteamiento del problema
Objetivos de la investigacion
Justificacion de La investigacion
CAPITULO I

MARCO TEORICO
Antecedentes

Bases Teodricas

Bases Legales

Marco Conceptual
CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
Disefio de la Investigacion
Tipo y Nivel de la Investigacion
Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas de Andlisis y Presentacion de la
Informacién

Validez y Confiabilidad del Instrumento
CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS

CAPITULO V
PROPUESTA DE MEJORA
CONCLUSIONES

Pag.
VI
VII

VIII
XII

XIv
XV

18
21
22

25
28
43
45

47
47
48
49

49
50

54

98
117

Xi



RECOMENDACIONES

LISTA DE REFERENCIAS

ANEXOS

Anexos A Instrumento de Recoleccion de datos
Anexo B Formato de Validacion del Instrumento
Anexos C Operacionalizacion de Variable

Anexos D Modelo de informe de Auditoria interna

120
121

124
133
141
151

Xii



N.° de Tabla

O© 00 I O Wn B~ W N =

[\ I NS R e e e e e e T e
—_ O O 0 NN N R WD = O

INDICE DE TABLA

Distribucion de la Poblacion

Datos para la determinacion de coeficiente de Kuder Richardson

Respuesta de ftem N.° 1
Respuesta de ftem N.° 2
Respuesta de ftem N.° 3
Respuesta de ftem N.° 4
Respuesta de ftem N.° 5
Respuesta de ftem N.° 6
Respuesta de ftem N.° 7
Respuesta de ftem N.° 8
Respuesta de ftem N.°9
Respuesta de ftem N.° 10
Respuesta de ftem N.° 11
Respuesta de ftem N.° 12
Respuesta de ftem N.° 13
Respuesta de ftem N.° 14
Respuesta de ftem N.° 15
Respuesta de ftem N.° 16
Respuesta de ftem N.° 17
Respuesta de ftem N.° 18
Respuesta de ftem N.° 19

Xiii

PP

49
52
55
57
58
60
61
63
65
67
68
70
72
74
76
78
80
81
84
87
88



22
23

Respuesta de ftem N.° 20

Evaluacién de los Riesgos

Xiv

89
11’



Grafico
Figura

[ —
R R % RS SR

DO M= = e = e e e
[e>RENoNNe SR BEe NEY RIE SRV N 8}

INDICE DE GRAFICOS

Representacion Grafica de ftem N.° 1
Representacion Gréfica de ftem N °2
Representacion Grafica de ftem N.° 3
Representacion Grafica de ftem N.° 4
Representacion Gréfica de ftem N.° 5
Representacion Gréafica de ftem N.° 6
Representacion Grafica de ftem N.° 7
Representacion Grafica de ftem N.° 8
Representacion Gréafica de ftem N.° 9
Representacion Grafica de ftem N.° 10
Representacion Grafica de ftem N °11
Representacion Grafica de ftem N.° 12
Representacion Grafica de ftem N.° 13
Representacion Grafica de ftem N.° 14
Representacion Grafica de ftem N.° 15
Representacion Grafica de ftem N.° 16
Representacion Grafica de ftem N.° 17
Representacion Grafica de ftem N.° 18
Representacion Grafica de ftem N.° 19
Representacion Gréfica de ftem N © 20

PP

56
57
59
60
62
64
65
67
69
71
73
75
76
78
80
82
84
86
88
90

XV



INTRODUCCION

El tema del presente trabajo de investigacion es sobre proponer mejora al
sistema de gestion de calidad en la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, la
Organizacion Internacional de Normalizacion conocidas por sus siglas en ingles IS0,
establece un conjuntos de normativa referentes a los sistema de gestion, una de ellas
es sistema de gestion de calidad establecido en la norma ISO 9001:2015, los sistemas
de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion
del cliente, los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas, estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y son generalmente denominas como requisitos del
cliente, los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma
contractual, o pueden ser denominados por la propia organizacion, luego

configurados en el sistema de gestion de la calidad.

En la actualidad, el mundo de los negocios es cada vez mas exigente, no solo
exigen cada vez mayor calidad a menor precio, sino que esperan que sus necesidades
sean proyectadas por los proveedores, por lo que las organizaciones se ven obligadas
en ser cada vez mas eficientes, en este sentido, las empresas deben, asegurarse que
sus productos y/o servicios cumplan con los estandares de calidad. Dicho esto, la
investigacion contribuye a mejorar el proceso de crear nuevos conocimientos en el
area de gestion de la calidad y a generar valor agregado para el mejoramiento
continuo en el desempefio de la gestion de la calidad, para optimizar los procesos

administrativos.

A continuacion, se presenta una investigacion que consiste en proponer mejoras
al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua de

la empresa GE Betz, en el marco metodolégico, se encuentra el disefio de la



investigacion seleccionada, fue no experimental, reune por su nivel, las caracteristicas
un estudio de caracter proyectivo, apoyado en una investigacion documental y de
campo. El estudio esta enmarcado dentro de la modalidad del Proyecto Factible, con
el objeto de proponer mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios

técnicos.

La investigacion se centraliza en la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, es una
unidad de negocios de General Electric, es proveedor lider mundial en el tratamiento
de aguas, tratamiento de aguas residuales y soluciones para sistemas de procesos. Es
una organizacion que entrega valor al cliente mejorando su rendimiento y la calidad
de sus productos, reduciendo costos operativos y prolongando la vida util de los
equipos en una amplia gama de productos y servicios, el trabajo de grado se tituld
“Propuesta de mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del

tratamiento de agua GE Betz”, el cual se estructur6 en cinco (5) capitulos:

El capitulo I, llamado el Problema, el cual contiene el planteamiento del
problema, la formulacion del problema, los objetivos de la investigacion y la
justificacion de la investigacion, seguido del capitulo II, identificado en esta
investigacion como el Marco Teorico, se plasma lo concerniente a la fundamentacion
tedrica que conforma el marco tedrico de la investigacion, constituido por los
antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, las bases legales y marco

conceptual.

También, se muestra capitulo III identificado como Marco Metodologico, se
muestra la metodologia empleada en la realizacion del trabajo de investigacion,
donde se presenta el tipo de investigacion, poblacion y muestra, técnica de
recoleccion de datos, tipo de instrumento y su confiabilidad y validez, asi como las

técnicas de analisis utilizadas.
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Seguidamente, se desarrollar el capitulo IV subtitulado como el andlisis y la
presentacion de los resultados, donde se materializan en el los resultados obtenidos de
la aplicacion del instrumento aplicado en la prueba de campos realizadas en la
empresa GE Betz Venezuela, contiene los graficos e interpretacion de los resultados.
Ademas, un analisis de factibilidad que determina los recursos necesarios para la

ejecucion del proyecto.

Posteriormente se presenta, el capitulo V identificado como propuesta de
mejora, dicho capitulo contiene, el desarrollo y disefio de la propuesta que da
solucion al problema de la investigacion propuesto, formulandose al mismo tiempo
los objetivos, la justificacion, la fundamentacion y las estrategias a materializar en la
misma y por ultimo se tiene las conclusiones y las recomendaciones de conformidad

a los resultados obtenidos listas de referencias.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Hoy en dia, ante los requerimientos de un mercado cada vez mas competitivo y
dindmico, las organizaciones estan obligadas a realizar un seguimiento permanente de
sus procesos. No basta sélo con producir y alcanzar una meta corporativa, se debe
analizar, revisar y mejorar. En funcion de lo anterior es fundamental la
implementacion sistemas de gestion de calidad, de acuerdo con Pulido, H. (2005), se
define, “como un conjunto de medidas que se toman al interior de una organizacion
para aumentar la calidad de los productos o servicios, permite la incorporacion de
variantes y modificaciones segiin cada situacion” (p. 71). Ademas, los sistemas de
gestion de la calidad promueven el trabajo en equipo, se pueden entender sin la
intervencion directa de cada uno de los miembros que toman parte en los procesos, lo

cual aumenta la sensacion de trabajo conjunto y la motivacion.

Por otro lado, tratar las aguas servidas es una condicion basica y obligatoria
para lograr un medio ambiente limpio y saludable, tratando las aguas servidas se
protege el ambiente y los rios de sustancias contaminantes y focos de infeccion, ya
que se devuelve limpia a la naturaleza las aguas residuales recolectadas en los
alcantarillados de las ciudades, gracias al tratamiento de la misma, es posible también
contar con agua libre de contaminantes para su reutilizacion en sectores de la
agricultura y mineria, entre otras actividades, se reduce ademas, los riesgos de
enfermedades como tifus, hepatitis, diarrea, entre otras, pues se dispone de agua libre

de bacterias y otros microorganismos nocivos para la salud de las personas y los

XixX



animales, por lo antes expuesto las empresas del ramo quimico de tratamiento de
agua a nivel mundial, se centran en resolver problemas de contaminacion y manejo de
agua y asegurar que la mayoria de sus clientes buscan los servicios de las
organizaciones para cumplir con normativas legales vigentes, originando los sistemas
de gestion de la calidad de los tratamiento de agua servidas y residuales a nivel

mundial.

En relacion con las aguas servidas, son las aguas residuales que se generan
luego de su paso por la actividad humana, contaminidndose principalmente con
materia organica, microorganismos, solidos provenientes de excrementos (fecas y
orinas) y residuos de cocina y aseo tales como: aceites, grasas, restos de comida,
detergentes y otros. Estas aguas son transportadas a través del alcantarillado publico
de la ciudad hasta la planta de tratamiento de aguas servidas, donde son tratadas y
posteriormente vaciadas, reintegrandolas al medio ambiente en forma limpia y libre

de contaminantes.

La industria de tratamiento de agua en Venezuela, se ve obligada en buscar la
competitividad ante los escenarios presentados y ve como una oportunidad revisar sus
procesos internos con el fin de ofrecer un producto con estandares altos de calidad y
ademads utilizarlo como herramienta en las estrategias de mercado que permiten la
colocacion de su producto, para ello, se debe aferrar a politicas y sistemas de calidad
reconocidos que lo favorezcan, durante el segundo semestre del afio 2015, la
Asociacion Venezolana de la Industria Quimica y Petrolera (ASOQUIM), indico que
la industria quimica representa el 1,7% del producto interno bruto y cerca del 11%
del PIB manufacturero, genera aproximadamente 21.000 empleos directos y 80.000
indirectos, es por ello que esta industria conformada por mas de 300 empresas de
capital publico y privado, nacionales e internacionales, juega papel fundamental en el

desarrollo economico y social del pais, informacion suministrada por la Asociacion
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Venezolana de la industria Quimica y Petrolera (ASOQUIM: 2016). Por lo tanto, es
la base de produccion industrial y de bienes de consumo de la nacion, ya que impacta
a las demas areas manufactureras, constituye el primer eslabon de importantes
cadenas productivas, es la plataforma fundamental para el crecimiento y desarrollo de
los sectores textil, automotriz y del transporte, electronica, construccion, plasticos,

alimentos, fertilizantes, farmacéutico, entre otros.

Entre tanto, GE Betz Venezuela S.C.S, es una unidad de negocios de General
Electric, conocida por sus siglas GE, es proveedor lider mundial en el tratamiento de
aguas, tratamiento de aguas residuales y soluciones para sistemas de procesos. Es una
organizacion que entrega valor al cliente mejorando su rendimiento y la calidad de
sus productos, reduciendo costos operativos y prolongando la vida util de los equipos
en una amplia gama de productos y servicios. Estos productos y servicios permiten
optimizar el rendimiento total del sistema de aguas y procesos, salvaguardar los
activos de los clientes de la corrosion, el ensuciamiento y la incrustacion y proteger el

medio ambiente, mediante la preservacion del agua y la energia.

Entre los principales productos que se comercializan en la empresa se pueden
mencionar: productos quimicos para calderas, refrigerantes, aguas pluviales y aguas
residuales, igualmente productos quimicos para membranas, monitoreo, diagnodstico
remoto, servicio técnico para refrigeracion de calderas y tratamiento de aguas
servidas y residuales, en este sentido, desde el afio 2014, la empresa GE Betz viene
presentando problemas en la prestacion de servicios técnicos para el tratamiento de
agua servidas y aguas residuales a sus principales clientes, debido probablemente en
algunos casos a la falta de materias primas, producto de la situaciéon actual que
atraviesa el pais, condiciones de trabajo de los empleados, es decir, baja motivacion
por la situacion econdmica que padece actualmente el pais, producto del elevado

indice de precios al consumidor, asi como por la escasez de productos de primera
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necesidad, bajos niveles en el manejo de inventarios, falta de coordinacion entre los
departamentos, errores en los despachos de las materias primas suministradas a los
clientes a los que se le presta el servicio, originado por la rotacién de personal en
dichos puestos de trabajos, ya que la empresa sufre la fuga del capital humano,
originando reduccion del rendimiento y productividad en un 10 % en comparacion al

ano 2013.

También se han generado problemas en la interaccion de los procesos, ya que
posiblemente no estén claramente definido el inicio y fin de cada uno de ellos, dichas
fallas pueden traducirse en sanciones legales por partes de los clientes, por
incumplimiento de contratos, lo que perjudicaria el rendimiento y los objetivos de la
gerencia. Se pudo conocer que para el afio 2015, la empresa no pudo lograr la
ganancia neta de sus objetivos propuestos, alcanzando un 91% de utilidad neta
estimada y para el 2016 solamente pudo llegar al 85% de utilidad neta estimada,

evidenciando impactos negativos por la situacioén problematica planteada.

En funcién de lo antes planteado, se proponen las siguientes interrogantes:
(Cual es la situacion actual en la prestacion de servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua servida de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S?,
(Como la empresa GE Betz Venezuela podria mejorar la calidad de los servicios
técnicos de tratamiento de agua servida? y ;Cudles estrategias pudiera aplicar la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S, para lograr optimizar la calidad en los procesos

de servicios técnicos el area de tratamiento de sistema de agua?
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
v Proponer mejoras al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos

del area de tratamiento de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

Objetivos Especificos

v Diagnosticar los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua

servida de la empresa.

v Determinar los elementos econdmicos, técnicos y operativos para determinar

la viabilidad de la propuesta.

v Disefar mejoras del sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos

del area de tratamiento de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

Justificacion de la Investigacion

Las organizaciones actuales no solo buscan la eficiencia de sus procesos, sino la
eficacia de su gestion para obtener productos y prestar servicios que satisfagan las
crecientes necesidades y expectativas de los clientes y para ello se han desarrollado
varios modelos de gestion, uno de ellos es el sistemas de gestion de la calidad
basados en la norma ISO 9001:2015, ampliamente difundidos actualmente y
conocido a nivel mundial, es por ello que la investigacion se centra en conocer y
profundizar los conocimientos sobre sistemas de gestion de la calidad, orientado a
desarrollar una propuesta que permita establecer mejoras al sistema de gestion de la

calidad de los servicios técnicos de la empresa y corregir sus fallas y defectos.
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Hoy en dia los clientes no s6lo exigen cada vez mayor calidad a menor precio,
sino que esperan que sus necesidades sean anticipadas por los proveedores, por lo que
las organizaciones se ven obligadas en ser cada vez mas eficientes, en este sentido,
las empresas deben, asegurarse que sus productos y/o servicios cumplan con los
estandares de calidad. Dicho esto, la investigacion contribuye a mejorar el proceso de
crear nuevos conocimientos en el drea de gestion de la calidad y a generar valor
agregado para el mejoramiento continuo en el desempefio de la gestion de la calidad,
para optimizar la prestacion de servicios técnicos, al tener herramienta fundamentada
y de vigencia en la actualidad. También para contribuir a futuras investigaciones y un
soporte al profesional del area, para su enriquecimiento profesional en el ejercicio de

sus funciones y aportar soluciones al problema planteado.

El aporte fundamental del trabajo de investigacion es presentar una alternativa
que puedan utilizar las empresas del ramo, que presenten una problematica similar a
la empresa objeto de estudio, aplicando mecanismos que logren asegurar un sistema
de gestion la calidad de los servicios técnicos del drea de tratamiento de agua de la
empresa, enfocandose en generar una propuesta para tratar de darle solucion al

problema planteado.

Una contribucion de la investigacion es proponer de mejoras del sistema de
gestion de la calidad para los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de
agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, cuya propuesta sera presentada a la
gerencia del departamento de servicios técnicos de la compainia GE Betz S.C.S, para

su consideracion y evaluacion.

Este estudio se encuentra dentro de la linea de investigacion aseguramiento de

la calidad del area de Especializacion en Gerencia de la Calidad y Productividad, de
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la Direccion de Postgrado de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales de la
Universidad de Carabobo, permitiendo integrar al profesional del area, con su
contexto de actualidad en el campo laboral y contribuyendo a la generacion de nuevo
conocimiento en el area de auditoria de la calidad. Se visualiza como resultado de la
investigacion, una mejora al sistema de gestion de la calidad para los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua, propuesta que aplique la empresa
GE Betz Venezuela, traduciéndose en una alternativa gerencial para el problema

objeto de estudio y mejorando sus procesos productivos.

Otra contribucion de la investigacion, desde el punto de vista social, es dar
respuesta a los reclamos y quejas planteados por los clientes de la organizacion,
entorno a la prestacion de los servicios técnicos de tratamiento de sistema de agua
servidas, ya arrojo como resultado una propuesta de mejora al sistema de gestion de

la calidad de los para el perfeccionamiento de dichos procesos técnicos.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Las investigaciones deben contener sustentacion teorica que le permita tener un
punto de partida, para llevar a cabo un trabajo con informacion que sirva de soporte
de manera autentica, segin Arias, F. (2006) plantea: “Los antecedentes reflejan los
avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o
ejemplo para futuras investigaciones” (p. 106). A continuacidon, se presenta las

investigaciones previas relacionadas con el tema de sistema de gestion de la calidad.

Bermudez, P. (2011). Presentd un trabajo de investigacion titulado “Disefio de
un Sistema de Gestion de Calidad para Petroecuador Distrito Sur, bajo estandares
ISO 9001:2008”, trabajo de grado para optar por el titulo de Magister en Auditoria de
Gestion de la Calidad en sistema de la Calidad de la Universidad de Técnica
Particular de Loja, Guayaquil Ecuador, desarrollado bajo la modalidad de proyecto
factible, sustentado en un disefio de campo, la problematica tratada fue la incidencia
de la falta de un manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2008, en las
dependencias de Petroecuador Distrito Sur, como conclusiones de la investigacion, se
elaboraron los documentos para el sistema de Gestion de la Calidad que cubren casi
el 90 % de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008, también se elabord la
mision y vision de la empresa, como su la politica y sus objetivos para encaminar a
Petroecuador Distrito Sur, a la satisfaccion del cliente y a una mejora continua y otra

conclusién fue difundir con prontitud la documentacion aprobada entre los miembros
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de la organizacion, para que conozcan su ubicacidn para futuras consultas, para esto
se debe tener claridad en los procedimientos para el control de documentos y
registros, el trabajo consultado muestra un importante contenido sobre el tema de
sistema de gestion de la calidad, informacion que servird de apoyo documental de la

investigacion, ademas la autora desarrolla de manera simplificada una propuesta.

Guerrero, X. (2011). Desarroll6 un trabajo de investigacion titulado “Método
para el Control de Gestion del Sistema de la Calidad Caso: Division de Desarrollo de
Telematica de EDELCA, trabajo de grado para optar por el titulo de Especialista en
sistema de la Calidad de la Universidad de Catolica Andrés Bello, Caracas
Venezuela, la investigacion fue tipo de campo, con un nivel descriptivo, bajo la
modalidad proyectiva, tratando como problematica la necesidad de la documentacion
formal de un sistema de control de gestion, que permita evidenciar el seguimiento,
medicion y el control de los procesos medulares de la division de desarrollo de
telematica, como conclusién se requiere fortalecer la estructura del informe de
gestion, incluyendo los aspectos de toma de acciones correctivas y preventivas,
reporte de los niveles de satisfaccion de los usuarios y siguiente al plan de mejora
continua, Por otro lado, el trabajo consultado contribuye con la estructura propuesta,
dando orientacion en el desarrollo de la misma de forma estructurada, de igual
manera ha aportado valor al marco teorico debido a la secuencia implementada por el

autor para dar a conocer el material consultado.

Herrera, M. (2008). Elaboro6 un trabajo de investigacion titulado “Disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad para una Microempresa”, trabajo de grado para
optar por el titulo de Maestria en Gestion de la Calidad de la Universidad de
Veracruzana, México, el sistema de gestion de la calidad, ofrece métodos y
procedimientos eficaces sistematizados para determinar las causas de los problemas y

luego corregirlos evitando que estos se repitan nuevamente a través del tiempo, la
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investigacion fue tipo de exploratorio y con un nivel de investigacion descriptivo, ya
que era necesario conocer detalladamente el funcionamiento de la organizacion y asi
relacionar algunas variables, como conclusion se observd que el sistema de calidad
propuesto beneficia a la organizacidn, pues este representa un mejor posicionamiento
de carécter estratégico al resto de competidores, que todavia no han realizado este
proceso, se mantendra una administracion sistematica, eficaz y productiva, que le
ayudara a adaptarse a las necesidades del medio, mejorando gradualmente las
operaciones y eliminando las deficiencias en la comunicacion, lo que ha permitido
agregarle valor a la presente investigacion en lo concerniente al disefio y desarrollo

de un mejoras al sistema de gestion de la Calidad.

Marquez, J. (2011). Desarroll6 un trabajo de investigacion titulado “Propuesta
de un Plan de la Calidad para la Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
del Proceso Transmitir Energia Eléctrica de Electrificacion del Caroni, C.A”, trabajo
de grado para optar por el titulo de Especialista en Sistema de la Calidad de la
Universidad de Catolica Andrés Bello, Caracas Venezuela, desarrollado bajo la
modalidad de proyecto factible, sustentado en un disefio de campo, transeccional y
post facto, abordando la problematica la no implementacion a tiempo de un sistema
de gestion de la calidad en la empresa Eléctrica del Caroni, trajo algo niveles de
riesgos para el logro de sus objetivos, se obtuvo como resultado una propuesta
factible de ejecutar con los medios y recursos disponibles en la organizacion, asi
como desplegar el compromiso de la alta direccion, evidenciar las oportunidades de
mejora y gestionar las acciones requeridas para cerrar las brechas detectadas. El
trabajo consultado contribuyo a desarrollar la metodologia correspondiente, ya que dio

orientacion en las etapas que deben realizarse.

Martinez, A. (2011). Presentd un trabajo de investigacion titulado “Propuesta

de un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud
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Laboral, para Mejorar la Competitividad y los Procesos de la Gestion Empresarial”,
trabajo de grado para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Calidad y
Productividad de la Universidad de Carabobo, cuyo objeto de estudio fue desarrollar
una propuesta para la implementaciéon de un sistema que garantice la gestion
integrada de la calidad, ambiente, seguridad y salud laboral dentro del ciclo de mejora
continua de la empresa Comité técnico Industrial de Venezuela (CTI), tomando en
consideracion los siguientes objetivos especificos: determinar la importancia de
implementar un sistema de gestion integrado para la empresa, diagnosticar el estado
actual de la empresa Comité técnico Industrial de Venezuela CTI, S.A, en funcién de
los requisitos necesarios para la integracion de los sistemas de gestion (ISO
9001:2008, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007) y por ultimo proponer un sistema
que garantice la gestion integrada de la calidad, ambiente, seguridad y salud laboral
en la empresa, la investigacion guarda una estrecha relacion con el objeto de estudio,
debido a que busca desarrollar una propuesta de un sistema de gestion integrado de la
calidad para mejorar la competitividad y los procesos, herramienta que se quiere
disefar en la investigacion para la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, es por ello que

se toma como antecedente de la investigacion que se pretende desarrollar.

De los previos antecedentes se evidencia los aportes que los citados autores
establecen sobre tema de la calidad y el disefio de propuesta que ayuden a mejorar la

competitividad y los procesos dentro de las organizaciones.

Bases Teoricas

Las bases teoricas representan las referencias teodricas sobre el problema
planteado, por lo que toda investigacion debera estar estructurada por teorias y

métodos de trabajo, de acuerdo Arias, F. (2006) “Las bases tedricas implican un
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desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o
enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado” (p. 107). A
continuacion, se presentan teorias sobre la calidad y los sistemas de gestion de la

calidad.

La Calidad y su Evolucion

A través del tiempo la definicion de calidad a evolucionado, primeramente para
Deming, E. quien la se define como “el grado perceptible de uniformidad y fiabilidad
a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente”, Mientras que Crosby, P la
define como “el cumplimento de unas especificaciones o la conformidad de los
requisitos”, entre tanto Juran, J. “Calidad es aptitud para el uso”, la definicion de
calidad para el autor se centra en las caracteristicas y beneficios de un producto y
servicios que satisfaga las necesidades de los clientes. También Conway, W,
establece “la calidad se basa en la mejora de administracion, se logra cuando se
realiza una excelente distribucion de los recursos para asi conseguir reducir los costos

y seguir proporcionando una gran satisfaccion al cliente”.

En La actualidad Gestion Total de la Calidad en su acepcién mas reciente, se
reconoce como la ultima de las tendencias de la calidad desarrollada desde finales del
siglo veinte y constituye una filosofia de direccion orientada a “la creacion de una
nueva cultura organizacional enfocada hacia la calidad que genera un cambio en las
formas de interpretar y actuar de todos los miembros de una organizacion, a través de
un liderazgo eficaz”, sin lugar a duda el termino de calidad a evolucionado en el

tiempo.
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Etapas de la Calidad

Control de la calidad mediante la inspeccion

la necesidad de las organizaciones de crear un departamento especial cuya
funcién sea la inspeccion, a este departamento lo denominaron control de calidad, la
inspeccion no soélo debe llevarse a cabo en forma visual, sino ademas con ayuda de
instrumentos de medicion. la necesidad de que los disefiadores se involucren desde el
comienzo en las actividades de calidad, la necesidad de que exista coordinacion entre
los diferentes departamentos y la relacion que debe existir ente el mejoramiento de la

calidad y la baja de los costos.

Control Estadistico de la calidad

El control estadistico de la calidad definido por Deming (1956), como "la
aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de produccion para
lograr una manufactura econémica con maxima utilidad del producto por parte del
usuario". Las técnicas de muestreo parten del hecho de que en una produccion masiva
es imposible inspeccionar todos los productos para diferenciar los productos buenos
de los malos. De ahi la necesidad de verificar un cierto nimero de articulos
entresacados de un mismo lote de produccion para decir sobre esta base si el lote es

aceptable o no.
Aseguramiento de la calidad

El asegurar implica evaluar un proceso o actividad, identificar las
oportunidades de mejora, planear y disefiar cambios, introducir los cambios,

reevaluar la actividad o proceso, documentar los cambios y verificar que la actividad
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o proceso se realiza de acuerdo con la documentacion formal existente. La norma
NMX-CC-001:1995 define al aseguramiento de la Calidad como el "conjunto de
actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad, y
demostradas segiin se requiera para proporcionar confianza adecuada de que un
elemento cumplird los requisitos para la calidad". Menciona ademas que el
aseguramiento de la calidad interno proporciona confianza a la direccion de la

empresa y el entorno, en situaciones contractuales, proporciona confianza al cliente.

Calidad como estrategia competitiva

La calidad pasada a ser estrategia de competitividad en el momento en el que
la alta gerencia toma como punto de partida para su planeacidon estratégica los
requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los competidores. Se
trata de planear toda actividad de la empresa, en tal forma de entregar al consumidor
articulos que responden a sus requerimientos y que tengan una calidad superior a la

que ofrecen los competidores.

Reingenieria de Procesos

Las organizaciones han utilizado la reingenieria para mejorar de una manera
muy rapida procesos administrativos, de produccion asi como de comercializacion, J
Kelada (1980), dice que hacer reingenieria significa cambiar radicalmente la manera
de pensar y actuar de una organizacion, esto involucra el cambio de procesos,
estructuras organizacionales, estilos y comportamiento de liderazgo, sistemas de
compensacion y reconocimiento, asi como las relaciones con los accionistas, clientes,

proveedores y otros grupos externos.
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Re arquitectura de la Empresa

El principio basico de esta etapa es la calidad se orienta a desarrollar el capital
intelectual de la empresa, hacer una reingenieria de la mentalidad de los
administradores y romper las estructuras del mercado, con el fin de buscar nuevas
formas para llegar con el cliente, se requieren de respuestas rapidas y de produccion
flexible, el concepto basico de calidad se orienta a desarrollar el capital intelectual de
la empresa; se hace una reingenieria de la mentalidad de los administradores y se
rompen las estructuras del mercado, con el fin de buscar nuevas formas para llegar al

cliente.

Catorce puntos para la Gestion

Los catorces puntos para la gestion de la Calidad desarrollados por Deming, E.
(1945), sirven en cualquier organizacion tanto en las pequefas organizaciones como
en las mas grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la fabricacion,
sirven para un departamento o para toda la organizacién, los cuales fueron un pilar
para el desarrollo de la calidad y permitiéo a paises como Japon posicionarse sobre
paises  destacados,  originada  principalmente  por la  calidad de

sus productos de exportacion, a continuacion se menciona los catorce puntos.

1. Constancia en el objetivo de mejora.

Supone que el proposito de la mejora de la calidad debe ser continuo, es decir,

una meta estable y permanente, dentro de los objetivos a largo plazo de la

organizacion.
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2. Adopcion general de la nueva filosofia.

Implementar una nueva filosofia en la empresa representa un cambio que

supone la implicacion de todos los sujetos involucrados.

3. Abandono de la dependencia de la inspeccién en masa.

Se debe eliminar la inspeccion en masa, focalizando e integrando el

concepto de calidad en todo el proceso de produccion.

4. No basar el negocio en el precio.

Implica eliminar la practica de comprar basandose exclusivamente en el precio
(al proveedor mas barato). En su lugar, se deben concentrar los esfuerzos en
minimizar los costos totales, creando relaciones solidas y duraderas con un solo
proveedor para cada materia prima, basandose en la fidelidad y la confianza.

5. Mejora continua del sistema de produccion y servicios.

No es suficiente con resolver los problemas que vayan surgiendo. La mejora
continua de la calidad supone un proceso constante de mejora de los procesos,
servicios, planificacion, gestion, direccion, etc.

6. Formacion en esta materia.

Implica una constante capacitacion e instruccion de los trabajadores, fijando

estandares de calidad para todos los desempefios.
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7. Adoptar e implantar el liderazgo de los directivos.
Supone adoptar e instituir el liderazgo para la direccion de personas,
reconociendo sus diferencias, habilidades, capacidades, aspiraciones, destrezas, etc.

El proposito del liderazgo es ayudar al equipo a mejorar su trabajo.

8. Erradicar el miedo a actuar.

Generando un clima de confianza, de manera que no exista temor a opinar o

preguntar, permitiendo trabajar de forma mas eficaz.

9. Romper las barreras entre departamentos.

Eliminando la competicion y construyendo un sistema de cooperacion basado

en el mutuo beneficio que abarque toda la organizacion.

10. Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas de calidad

Ya que solo crean relaciones adversas y de rivalidad y que redundan en el

detrimento de la competitividad y calidad.

11. Eliminar las cuotas de trabajo que fijen metas u objetivos numéricos.

Asi como la gestién por objetivos, tanto para el personal operativo como para
los niveles de mando, las cuotas solo tienen en consideracion los niimeros, no los
procesos, los métodos o la calidad; constituyendo, por lo general, una garantia de baja
calidad y altos costes, las cuotas deben ser sustituidas por liderazgo, eliminando el

concepto de gerencia por objetivos.
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12. Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su

trabajo.

En una empresa en que se haya desarrollado una cultura correcta, el personal se
sentird orgulloso por el trabajo realizado. Por ello, es importante eliminar factores que
impidan a las personas sentirse orgullosas del trabajo que realizan. Para ello es
necesario eliminar los sistemas de comparacion o de méritos, ya que sélo traen

consigo nerviosismo y conflictos internos.

13. Instituir un programa progresivo de capacitacion y educacion para todos

los empleados.

A través de la instauracion de programas con estos objetivos.

14. Crear una estructura en la alta gerencia que impulse o propugne con

decision los primeros trece puntos.

Supone la implicacion de todos los miembros de la compaifiia, trabajando

conjuntamente para conseguir el cambio.

Ciclo de Mejora Continua Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA)

Otro aporte fundamental para el desarrollo de los sistemas de gestion de la
calidad, sin lugar a duda es el ciclo de mejora continua PHVA (también conocido
como Ciclo de Deming). Para Deming, E. el ciclo es un proceso metodoldgico
elemental, aplicable en cualquier campo de la actividad, con el fin de asegurar la
mejora continua de dichas actividades, es una metodologia efectiva que mejora dentro

de la organizacion aspectos como la competitividad, los productos y servicios, su
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calidad y reduce costos y precios, significa aplicar un proceso que se realiza a través
de una accion ciclica que consta de cuatro (4) fases fundamentales: P =Plan =
Planificar, preparar a fondo. D = Do =hacer. Realizar C = Check = Verificar.

Comprobar A = Act = Actuar,

Plan (Planificar)

En esta etapa se han de establecer los objetivos y procesos necesarios para dar
lugar al resultado que esperamos, se debe conocer el proceso a mejorar para mas
tarde, analizarlo y estudiarlo con profundidad y saber qué aspectos de dicho proceso
se quieren mejorar. Al mismo tiempo hay que tener presentes los resultados que se

esperan obtener para que vayan de la mano con la mejora del proceso.

La norma ISO 9001:2015 inicia este paso con el apartado 6.0. Planificacion,
donde la cuestion inicial de la que parte son las acciones para abordar los riesgos y las

oportunidades, la planificacion serd la base para alcanzar los objetivos.

Do (Hacer)

Es la etapa donde se pone en marcha el pan definido anteriormente, ademas se
implementan nuevos procesos. Todas las acciones que se ejecuten deben quedar bien
documentadas, si se observa el punto 8.0 de la norma ISO 9001:2015, se ve reflejada
esta fase. La mision de esta apartado es llevar de la mano a la organizacion en el dia a

dia para desarrollar correctamente el plan propuesto.
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v

Check (Verificar)

Tras el paso de un tiempo predeterminado, hay que recoger y analizar datos de
control para comprobar que se han cumplido las condiciones iniciales y la mejora
prevista, se representa en el punto 9.0 norma ISO 9001:2015, evaluacion del
desempefio, como su nombre indica, se evaluara si todo lo que se planteaba al

principio se ha implementado de la manera correcta y efectiva.

Act (Actuar)

Seglin las conclusiones sacadas en el paso anterior habra que tomar una
decision u otra: proponer nuevas, este ultimo paso lo encontramos en el punto 10.0
norma ISO 9001:2015, mejora, en no Conformidades, Acciones Correctivas y la

Mejora Continua.

La idea principal de este circulo es que nunca termina, se centra en una
constante busqueda de la mejora continua, es decir busqueda y solucién de problemas
o carencias en las organizaciones, para llegar al fin deseado, la calidad es una
herramienta poderosa de la que se sirven un gran niimero de organizaciones para
alcanzar el éxito. Asi la nueva ISO 9001:2015 se sirve del circulo PDCA para logar
los mismos objetivos con su implantacion, la norma ISO establece que, el ciclo
PHVA, permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos y que se gestionen adecuadamente y que las oportunidades de mejora se

determinen y se realicen en consecuencia.
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Sistemas Integrados de Gestion

Los Sistemas Integrados de Gestion segiin Rubio, J. (2006) “tendria una
estructura de arbol, con un tronco comun, y tres ramas correspondientes a las tres
areas de gestion: calidad, medio ambiente y seguridad y salud laboral” (p. 109). El
tronco contendria el sistema de gestion comun a las areas especificadas, teniendo en
cuenta todos los elementos, desde la politica, a la asignacién de los recursos, pasando
por la planificacion y el control de las actuaciones y terminando con la auditoria y la
revision del sistema. Segun Lopez, C. (1998), un sistema integrado de gestion tendria

que concebir:

v El proceso de calidad que influya sobre la mejora de productos y servicios y la

satisfaccion del cliente.

v La proteccion medioambiental, incluyendo la proteccion contra la

contaminacion y los desechos.

v La seguridad y la salud en los puestos de trabajo, asi como podria incluir

también la seguridad de los productos y servicios.

v La integracion, por tanto, de dichos elementos en el sistema general de gestion

de una organizacion.

Beneficios del Sistema de Gestion

Se puede sefalar las siguientes ventajas de la integracion de los Sistemas de
Gestion para una organizacion que tenga adquirida la cultura de la calidad de acuerdo

con Lopez, C. (1998):
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v En general deberia tener un costo menor de certificacion, que la certificacion
de los tres sistemas de gestion considerados independientemente (calidad, medio

ambiente y prevencion de riesgos laborales).

v Las auditorias de implantacion, seguimiento y revision de los tres sistemas se
realizarian al mismo tiempo, en los plazos correspondientes, por un equipo auditor
polivalente. Con ello se reducirian los costos que para una organizacién supone la

preparacion de dichas auditorias.

v El registro de empresa certificada en las tres areas de gestion se conseguiria

mas rapidamente al ser un Unico certificado para los tres Sistemas de Gestion.

v Permitiria que la certificacion de cada nueva area fuese mas sencilla, al no ser
necesario tener en cuenta nada mas que los aspectos especificos de la nueva area en

cuestion.

v Seria un incentivo para la innovacion en las organizaciones, que

proporcionaria valor afladido a sus actuaciones.

v Al tender a un sistema Unico y por lo tanto a un sistema mas facil de manejar,
desarrollar y mantener, ayudaria y animaria a las organizaciones a mejorar su
competitividad y su situacién en el mercado. A este respecto hay que tener en cuenta
que cada vez mas los contratistas principales exigen a sus subcontratistas que al

menos tengan el Certificado ISO 9001.

v Esta manera de trabajar en las organizaciones sensibilizaria a los poderes

publicos a establecer medidas proactivas que, por un lado, la fomenten, y por otro
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disminuya la presion intervencionista sobre las mismas en busca de la eficacia del

nuevo sistema.

Sistema de Gestion de la Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos con
caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas. Pulido, H. (2005),
define la Teoria de la Gestion de la Calidad, como “la gestién de una organizacioén
para asegurar la calidad, a fin de conducir a la entidad hacia una mejora de su
desempefio” (p.71). Un sistema de gestion de la calidad es aquella parte de la
organizacion en concordancia con los objetivos de la calidad para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segiin corresponda los
diferentes niveles de la organizacion pueden integrarse juntamente con el sistema de
gestion de la calidad, dentro de un sistema unico, utilizando elementos comunes. Esto
puede facilitar la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de los
objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la organizacion.
Para Pulido, H. (2005), esta teoria identifica siete (7) principios de gestion de la
calidad:

1.Enfoque al cliente. Este principio expresa basicamente es que el cliente es primero,
por lo que se debe hacer todo el esfuerzo posible para satisfacer sus necesidades y

exceder sus expectativas.

v Conocer con exactitud quiénes son nuestros clientes: Generalmente,
conocemos a nuestros clientes externos puesto que son los que pagan por nuestros
productos y servicios. Sin embargo, varios informes muestran que no conocemos

realmente bien las necesidades y expectativas de los clientes internos.
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v Verificar que conocemos con claridad lo que el cliente necesita y desea: los
empresarios pueden pensar que realmente saben lo que nuestro cliente necesita y
desea, sin embargo, varios analisis de ciertas empresas muestran descontento por

parte de los clientes al no resolver correctamente sus necesidades.

4 Comprobar la satisfaccion del cliente: Aunque en ocasiones es complicado,
hay herramientas e indicadores que permiten medir la satisfaccion del cliente, esto
nos permitird analizar nuestra posicion y tomar acciones adecuadas a tiempo, con esto
se pretende detectar problemas con el grado de satisfaccion del cliente antes de que
¢ste muestre su descontento. Hay varios tipos de herramientas, muchas de ellas son
muy efectivas y no requieren una gran cantidad de recursos. Llevar a cabo alguna de

estas iniciativas podria agradar a nuestros clientes.

v Conseguir que toda la organizacion conozca las necesidades y requerimientos
del cliente: En muchas ocasiones, esto queda relevado a un aspecto secundario, ya
que no toda la organizacién conoce o sabe como es el cliente o lo que pide, a pesar de
que esto parezca irrelevante, no lo es, una buena relacion de confianza con el cliente
se forma interesdndose en conocer la situacion diaria del cliente, es conveniente que
los distintos sectores de la empresa conozcan tanto las caracteristicas como la
situacion o aspectos sensibles de nuestros clientes, en este aspecto, es recomendable
utilizar las herramientas disefiadas para optimizar tanto los canales de comunicacion
internos como los externos. Debido a esto, se debe prescindir de la letra pequefia y
utilizar en lugar de eso mensajes cortos y concretos, capaces de permanecer en la

cabeza de las personan a largo plazo. También debe crear el habito de preguntar
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cuando surjan dudas, antes de que nuestro producto llegue al cliente, teniendo asi la

oportunidad de solucionarlo mas facilmente.

2. Liderazgo. En la organizaciéon debe de haber lideres que permitan crear un
ambiente donde el personal interno se involucre con el logro de los objetivos de la

organizacion.

Debe existir un lider en lugar de un jefe, es decir, que el responsable de cada area se
comprometa con la empresa, esté implicada e intente alcanzar los objetivos fijados,
debe guiar a todo el equipo y trabajar como uno mas y no dedicarse simplemente a

dirigir como haria un jefe.
3. Compromiso de las personas. Lograr que el personal se involucre y se comprometa
con los objetivos de la organizacion ayuda a que la organizacion logre los resultados

deseados.

Las personas estdn comprometidas cuando:

v Trabajan en equipo: ayudan a sus compaieros y fomentan el buen ambiente
de trabajo.
v Se comunican con el lider: hablan de todos los temas de inmediato con el lider

del equipo para intentar solucionarlos lo antes posibles.

v Son reconocidos por su trabajo: realizan funciones claves e imprescindibles

para alcanzar los objetivos fijados por la empresa.
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v Se forman: tienen interés en la empresa por lo que se forman o aceptan la
formacion que ofrece la empresa. Transmiten posteriormente los conocimientos a los

demas.

4. Enfoque a procesos. La organizacién debe determinar y gestionar sus procesos

para alcanzar sus resultados de manera mas eficiente.

5. Mejora del desempeiio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta, la mejora de su sistema de gestion de calidad no se consigue de
inmediato, sino que se va alcanzando de forma progresiva, se puede conseguir

mediante:

v Resultados de indicadores de gestion: indican el estado de los objetivos.
v Encuestas de satisfaccion al cliente.

v Resultados de auditoria internas: fundamentales para conocer los procesos y
conformidad de los mismos ante los objetivos de la empresa.

v" Autoevaluaciones.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia. Las decisiones eficaces se basan en el

analisis de los datos y la informacion.
Es importante que cuando se toma decisiones se hagan teniendo en cuenta
las pruebas basadas en el analisis y la evaluacion de los datos que disponen, ya que de

esta forma habra mas posibilidad de conseguir los resultados deseados.

7. Gestion de las relaciones. Una  organizacion 'y sus  proveedores  son

interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
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ambos para crear valor, es fundamental tener una buena relacion con las partes
vinculadas a la empresa u organizacion, ya que de ellos puede depender el éxito o
fracaso de nuestra empresa. Es importante, por ejemplo, tener buena relacion con los

proveedores ya que ambas partes se benefician de una buena relacion.

Los sistema de gestion de la calidad permiten dirigir y controlar a las
organizaciones respecto a la calidad, ligando sus objetivos estratégicos a la
estabilizacion de sus procesos y posteriormente a la mejora de los mismos, al contar
con procesos estables es posible identificar desperdicios en cualquiera sentido, ya
sean humanos, materiales o tecnologicos que finalmente representan desperdicios
econdmicos que toda organizacion desea evitar; el disefio de un sistema de gestion de
la calidad a la medida de las necesidades de una empresa representa un area de
oportunidad para el establecimiento de estrategias y lineamientos que le permitirdn
enfrentar de manera efectiva los cambios de su entorno y al mismo tiempo contribuira

a la consolidacion de una empresa cada vez mas competitiva.

Beneficios del Sistema de Gestion de la Calidad

La implementacioén de un Sistema de Gestion de Calidad puede traerle grandes
beneficios a una organizacion, cuando esta lo hace con un alto nivel de compromiso
por parte de la alta direccion e integrando. Para Pulido, H. (2005) algunos ejemplos

sé que se pueden citar son:

Aumentar la satisfaccion de los clientes: Un Sistema de Gestion Calidad ayuda a
que la organizacion planifique sus actividades en base a los requisitos de los clientes
y no solamente en base a los requisitos que establezca la organizacion, por lo que la

calidad se integra en el producto o servicio desde la planificacién, conduciendo asi a
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que se tengan clientes satisfechos. Hay que recordar que la calidad no es solo cumplir

requisitos, sino de tener clientes satisfechos.

Reducir variabilidad en los procesos. A través de un sistema de gestion de la calidad
se puede estandarizar los procesos de una organizacion reduciendo asi la variabilidad
que se presentan en estos, lo cual hace que aumente la capacidad de producir

productos consistentes.

Reducir costos y desperdicios. Un Sistema de Gestion de la Calidad ayuda a crear
una cultura proactiva y de andlisis de datos, por lo que la organizacién se enfoca en
detectar oportunidades de mejoras y corregir problemas potenciales, lo que conlleva a

que esta tenga numerosos ahorros en recursos.

Mayor rentabilidad al Sistema de Gestion Calidad ayudar a la organizacion a
aumentar la satisfaccion de los clientes y reducir costes y desperdicios, su
rentabilidad aumenta, produciendo asi mayores ingresos o un mayor margen de
beneficios, asi como mejor posicionamiento en el mercado y de tener no solo clientes

satisfechos, sino leales.

Lo anterior indica que para que una organizacion funcione de manera eficaz,
tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. La
organizacion debe tener en cuenta que las actividades no son aisladas y que donde
termina una, inicia la siguiente, en todas ellas los recursos, que pueden ser los
elementos de entrada, se transforman durante el proceso para convertirse en los

resultados de salida.
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Bases Legales

A continuacion, se expone una serie de normativas legales venezolanas que

regula la materia de gestion de la Calidad.

Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), con la
Enmienda N.° 1 aprobada mediante Referendo Constitucional, a los quince dias del
mes de febrero de dos mil nueve. Publicada en gaceta oficial N.° 5908 del 19 de
febrero de 2009 Extraordinaria consagra en su articulo numero 117 las bases

reglamentarias que sustentan lo referente a la calidad:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen,
a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley
establecerd los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos,
las normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento
de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la
violacion de estos derechos. (s/p).

La Constitucion Nacional, establece el derecho de las personas de disponer de
bienes y servicios de calidad, permitiéndole la libre eleccion con un trato equitativo y
digno, siendo esto un reto para las nuevas gerencias en su afan de captar nuevos
mercados y cumplir con estandares de calidad, obligando a las organizaciones
implementar métodos que aseguren que los bienes y servicios prestados sean de
calidad, con este articulo la empresa GE Betz se ve obligada a asegurarse que sus ser

vicios técnicos en el tratamiento de agua se presenten de calidad y satisfaga las
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necesidades de los clientes, ademds que el producto que se esta tratando sea devuelto

al ambiente libre de contaminantes.

Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad (2002).

La Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad en su articulo
namero 1, establece “el objeto de la ley es, desarrollar los principios orientadores que,
en materia de calidad consagrados en la Constitucion, determinar sus bases politicas y
disefiar el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad” (s/p). Sobre
la base de las consideraciones anteriores, la Ley Orgénica del Sistema Venezolano de
la Calidad adapta y armoniza la legislacion venezolana, convirtiendo el Régimen de
Metrologia Legal y el Control de Calidad en un Sistema Nacional compuesto por los
subsistemas de Normalizacion, Metrologia,  Acreditacién, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos. En consecuencia, el mencionado articulo, la
mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento de
agua, deberd tomar en cuenta los concerniente a la normalizacién, metrologia,

certificacion y reglamentacion técnicas.

Decreto N.° 883 Normas para la Clasificacion y el Control de la Calidad de los
cuerpos de Agua y Vertidos o Efluentes Liquidos (1995).

El decreto establece las normas para el control de la calidad de los cuerpos de
agua y de los vertidos liquidos, en su articulo numero 3 clasifica las aguas en tipo 1,2
y 3, para la investigacion que se pretende desarrollar es relevante el agua clasificada
tipo 1 que son “aguas destinadas al uso doméstico y al uso industrial que requiera de
agua potable, siempre que esta forme parte de un producto o sub-producto destinado
al consumo humano” (s/p). Dentro del tipo 1, existe el sub-Tipo 1B aguas servidas,

segin el Decreto N.° 883 “las aguas que pueden ser acondicionadas por medio de
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tratamientos convencionales de coagulacion, floculacion, sedimentacion, filtracion y
cloracion” (s/p). El Decreto N.° 883 permite identificar de manera clara y precisa los

tipos de aguas para la investigacion.

Norma Venezolana COVENIN 2634:2002 Aguas Naturales, Industriales y
Residuales (2002).

Esta norma Venezolana COVENIN identificada con el numero 2634:2002
aguas naturales, industriales y residuales emitida por el organismo nacional de
normalizacion y 6rgano asesor del Ministerio de Industria y Comercio en materia de
Normalizacion y Certificacion de la Calidad contiene las definiciones de términos en
el tratamiento de aguas naturales, industriales y residuales, define el agua residual
como ‘“es la proveniente de cualquier proceso industrial, actividad doméstica,
agropecuaria y/o comercial que perdi6 sus caracteristicas originales” (s/p), esta
definicion apoyara el contenido de la investigacion. dado que el sistema de gestion de
la calidad tendra por objetivo, prestar un servicio relacionado con la llevar al estado
natural, las aguas residuales, es de suma importancia considerar esta normativa, ya

que esta manera la empresa GE Betz estaria cumpliendo con la normativa legal.

Marco Conceptual

Calidad: Es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disenado y fabricado para dar satisfaccion a
un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos

del agente (Deming, E. 1989).
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Calidad de servicio: Es una cultura que implica un cambio de actitudes, mentalidad y
estructura para ejercer valores perdurables ademas establecer un compromiso para con

los clientes y la sociedad.

COVENIN: (Comision Venezolana de Normas Industriales).

Gestion de la calidad: Es el conjunto formado por la estructura organizativa de la
empresa, los procedimientos, los procesos y los necesarios para asegurarse de que
todos los productos v servicios suministrados a los clientes satisfacen sus

necesidades. (Adam, E. 1991).

Norma ISO 9001: Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente. (Organizacion Internacional de

Normalizacion disponible en http:// www.iso.org).

Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.



CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

Diseiio de la Investigacion

Para cumplir los objetivos propuestos se planted una investigacion no
experimental, ya que la misma se realizd sin alterar las variables presentes en el
problema objeto de estudio. En este sentido Hernandez, R. Fernandez, C y Batista, L.
(2014), plantea la investigacion no experimental como “Es la que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, se trata de investigacion donde no
hacemos variar intencionalmente las variables independientes” (p. 189). En esta
investigacion se observd los fendmenos tal cual como se manifiestan, los mismos
seran registrados y analizados, luego se planted una alternativa de mejora, en este

caso el sistema de gestion de la calidad a la empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

Tipo y Nivel de la Investigacion

El tipo de investigaciéon se ubica en tipo proyecto factible, debido a que
proyecto el resultado final es una propuesta de mejoras al sistema de gestion de la
calidad del departamento de los servicios técnicos de tratamiento de agua servida de
la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, para Palella S. y Martins F. (2006), define el
proyecto factible como “consiste en elaborar una propuesta viable destinada a atender
necesidades especificas, determinadas a partir de una base diagnostica” (p. 97). Los
pasos para desarrollar este tipo de investigacion segun Palella S. y Otros. (2006), son
“primero hacer es un diagnostico, el segundo paso consiste en plantear y fundamentar
tedricamente la propuesta y establecer tanto el procedimiento metodologico como las

actividades y recursos necesarios, por ultimo, se realiza analisis sobre la factibilidad



del proyecto” (p. 97). Los trabajos de investigacion de especializacion y de maestria,
permite que la modalidad de proyecto factible llegue hasta la etapa de las
conclusiones sobre su viabilidad, es decir, no es indispensable el desarrollo y la

evaluacion de la propuesta.

Igualmente, la investigacion busco recoger los datos directamente del entorno
en que se desenvuelve y se apoyo en una revision documental para poder dar una
solucion al problema que presenta la empresa GE Betz Venezuela S.C.S. Segin
Arias, F. (2006) senala que: “La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados sin manipular o
controlar variables algunas” (p. 30). Mientras que el nivel de la investigacion es
proyectivo, ya que busco proponer mejora del sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S, para brindar una solucion al problema planteado, en este sentido
Hurtado de barrera (2000), sefiala que “Los estudios proyectivos es aquel que intenta
proponer soluciones a una situacion determinada, implica explorar, describir, explicar
y proponer alternativas de cambio y no necesariamente ejecutar la propuesta” (p. 99).
Este tipo de investigacion se enmarca en la elaboracion de una propuesta, plan o

modelo como solucion al problema planteado.

Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de estudio estd conformada por 16 empleados del
Departamento de los servicios técnicos de GE Betz Venezuela S.C.S, para
Hernéndez, Roberto y otros (2014), sefiala que la poblacién “Es un conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 210). Por tratarse
una poblacion de tipo finita, se estudio la totalidad de la misma, donde los empleados

de la organizacién son profesionales universitarios, con gran experiencia en sus



actividades asignadas, para Arias, F. (2006) establece que la poblacion finita como
“agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas,
existe un registro documental de dichas unidades” (p. 82). en vista que la poblacion
es manejable, se encuentra en las mismas instalaciones de la empresa y es reducida,
se considera a todos los sujetos para desarrollar la investigacion. Los cargos de los

empleados mencionados se detallan a continuacién:

Tabla N.?*1

Distribucion de la poblacion

Cargo

Departamento

N.° de Empleados

Ingeniero de servicios

Servicios de operaciones

Analista Quimico

Servicios de operaciones

Gerente de servicios

Servicios de operaciones

Técnico de campos

Servicios de operaciones

Fuente: Departamento de Recurso Humano de GE Betz Venezuela S.C.S (2017).

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En funcion de los objetivos planteados en este proyecto de investigacion,
pretendi6 disenar mejoras al sistema de gestion la calidad para optimizar los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela
S.C.S, sera necesario aplicar una encuesta a los empleados, para Sabino, C. (2002) la
encuesta se refiere a “requerir informacion a un grupo socialmente significativo de
personas cerca de los problemas en estudio para luego, mediante un andlisis de tipo
cuantitativo, sacar las conclusiones que correspondan con los datos recogidos” (p.
71). Para la recoleccion de la informacion de los sujetos involucrados en el estudio, es

necesario el disefio de un cuestionario, como instrumento de recoleccion de la




informacion, el mismo contiene interrogantes con los objetivos de la investigacion. El
cuestionario de preguntas cerradas es un medio util y eficaz para recoger informacion
en un tiempo relativamente breve. En este sentido, es considerado un instrumento que
se utiliza en el desarrollo de una investigacion en el campo de las ciencias sociales,
las preguntas del cuestionario no son al azar, las mismas tratan de dar respuesta a los
objetivos especificos de la investigacion. Ademds, son producto de la

operacionalizacion de los variable.

Técnicas de Analisis y Presentacion de la Informacion

En la realizacion de la investigacion es necesario definir las técnicas que se
utilizaran para procesar, analizar y presentar los datos obtenidos durante el proceso de
recoleccion de la informacion, con respecto al andlisis de datos, Balestrini (2002)
define que “implica el establecimiento de categorias, la ordenacion y manipulacion de
los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en funciéon a las
interrogantes de la investigacion” (p. 169). Una vez recogidos los datos se procedio al
analisis de la informacién resultante de la investigacion por medio de la tabulacion y
registro de los datos, buscando dar respuesta al problema de la investigacion,
fundamentandose en las bases tedricas del estudio. Para luego mostrar la informacion
como un conjunto de distribuciones de frecuencia, para Hernandez, Roberto y otros
(2014), senala que la distribucion de frecuencia son un “conjunto de puntuaciones de
una variable ordenadas en sus respectivas categorias y generalmente se presentan
como una tabla” (p. 282). En las distribuciones de frecuencia resultantes, se
presentaran en una tabla, con el nimero y porcentaje de incidencia de las variables

objeto de estudio y por ultimo se presentaran graficos circulares.
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Validez y Confiabilidad de Instrumento

Una vez disefiado el instrumento de recoleccion de la informacion, se sometio
a buscar la validez del mismo. Para Hernandez, y otros (2014) "La validez, en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide la variable que se
pretende medir”. La validez es la verificar si la construccion, criterios y contenido del
instrumento, se encuentra acorde a los objetivos planteados en la investigacion. Para
determinar la validez del cuestionario se us6 la técnica denominada Juicio de

Expertos, para Palella y Martins (2006):

Consiste en entregarles a tres, cinco o siete expertos, en la materia
objeto de estudio y metodologia, un ejemplar de instrumento, con su
respectiva matriz, acompanada de los objetivos de investigacion,
sistema de variables y una serie de criterios para calificar las
preguntas, estos revisaran el contenido, la redaccion y la pertinencia de
cada pregunta, para que el investigador ejecute las debidas
correcciones, en casos que sea necesario (p. 21).

Se selecciono tres profesionales versados en el tema integrantes de programa
de especializacion de gerencia de la calidad y productividad, quienes juzgaron cada
item por su adecuacién con los objetivos, su dificultad aparente y su claridad, la
evaluacion del mismo resulto valido para su aplicacion, dejando constancia en los

anexos del trabajo de investigacion.

En cuando a la confiabilidad de acuerdo a Herndndez, y otros (2014) sostiene
"la confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherente” (p 277), un método para establecer la confiabilidad del instrumento es
coeficiente de Kuder Richardson, establecido por Palella y Martins (2006) "consiste

en dividir el instrumento en tantas partes como items tengas, lo que permite examinar



como ha sido respondido cada item en relacion con los restantes y su valor oscila

entre 0y 1” (p 168).

Para calculando el coeficiente mediante la expresion matematica, se procedid

a elaborar la siguiente tabla:
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Tabla N.° 2 Datos para la determinacion de coeficiente de Kuder Richardson

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | P11 P12 P13 P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | total
R1 0 0) 2 0 2 2 2 0 2 2 2 0) 2 2 2| 0 0 0) 0 0 79.88
R2 0| 0] 2 2| 2 2 2 0 2 2 2 [ 2 2 2| 0] 0] 0] 0] 0| 48.13
R3 0 0) 2 2| 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2] 0 0 2 0 0 8.63
R4 0| 0] 2 2| 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2] 0] 0] 2 0] 0| 8.63
R5 0| 0] 2 2| 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2| 0] 0] 2 0] 1 3.75
R6 1] 0] 2 2 2 2 2 2 2] 2 2 2 2 2 2| 0] 0] 2 0] 1 1.13
R7 0| 1] 2 2 2 2 2 2 2] 2 2 2 2 2 2| 0f 0] 2 2| 2 16.50
R8 0| 1] 2 2 2 2 2 2 2] 2 2 2 2 2 2| 0f 0] 1] 2| 2 9.38
R9 0| 1] 2 2 2 2 2 2 2] 2 2 2 2 2 2| 0] 0] 1] 2| 2 9.38
R10 2 1] 2 2 2 2 2 2 2] 2 2 2 2 2 2| 1] 2 1] 2| 2 65.00
R11 2 1] 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2| 1] 2| 1] 2| 2| 65.00
R12 2 1] 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2| 1] 2| 1] 1] 1] 36.75
R13 1] 0) 2 0 2 2 2 2 2 2 2 1] 1] 2 2| 1] 1] 1] 1] 1] 0.88
R14 1] 0) 2 0 2 2 2 2 2 1] 2 1] 1] 2 2| 1] 1] 1] 1] 1] 3.75
R15 1] 0) 2 0 2 2 2 2 2 1] 2 1] 1] 1 2| 1] 1] 1] 1] 1 8.63
R16 0 0) 2 2 2 2 2 1] 2 1] 2 1] 1] 1 2| 1] 1] 1] 1] 0 15.50
total 10] 6) 32 24 32| 32 32 21 32| 29 = 24 28 30) 32 7 10 19 15 16 463 380.94
P 0.63) 038)| 2.00| 1.50| 2.00| 2.00| 200| 131 | 2.00| 1.81| 2.00 1.50 1.75| 1.88| 2.00( 0.44 0.63 1.19( 094 | 1.00 | 28.94 19.05
Q 1.38 | 1.63 - 0.50 - - - 0.69 - 0.19 0.50 0.25| 0.13 156 1.38 | 0.81] 1.06 | 1.00 23.81

P*Q 0.86 | 0.61 - 0.75 - - - 0.90 - 0.34 0.75 0.44| 0.23 0.68| 0.86| 0.96| 1.00| 1.00 9.39

Fuente: Marvez (2018).
Donde primeramente se debe calcular la varianza del instrumento con la siguiente

formula:

"X — X)?
IIT:JI= Z?=1{ ] r

Tl

se sustituye los valores en formula

3B 5381

o=

Luego, se calcula el coeficiente

r=
C— 2
K 1 T

K
K |:1‘ Ef=1pif1a]

Igualmente se sustituye los valores en formula
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20 [1 9,39
"Tto-nlt T Z71e

r=0,6376

Donde:
K=numero de items del instrumento, en este caso el instrumento tiene veinte (20)

preguntas.

p=personas que responden afirmativamente a cada item.
g=personas que responden negativamente a caca item.

sz: varianza total del instrumento.

xi=Puntaje total de cada encuestado.

n= numero de la muestra del estudio, la muestra es 16 empleados.

r= coeficiente de Kuder Richardson.

El valor resultante de coeficiente de Kuder Richardson resulto 0.6376, lo cual
lo ubica dentro del rango de valor confiable y para Palella y Martins (2006) "es un
instrumento altamente confiable, cuando los resultados de coeficiente oscilan entre
0.61 y 0.80,” (p 168). Al encontrase el valor dentro del rango se concluye que el

instrumento para la recoleccion de la informacion es confiable.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan el andlisis e interpretacion de los resultados que
arrojo la investigacion de tipo proyecto factible, de acuerdo con los objetivos de la
investigacion planteados, busca proponer mejoras al sistema de gestion de la calidad
para optimizar de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de

la empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

Diagnéstico de los Servicios Técnicos del Area de Tratamiento de Sistema de

Agua Servida de la GE Betz Venezuela.

GE Betz Venezuela S.C.S, es proveedor lider mundial en el tratamiento de
aguas, tratamiento de aguas residuales y soluciones para sistemas de procesos, ofrece
tecnologias avanzadas que permiten a los clientes optimizar el uso de los recursos y
facilitar el trabajo colaborativo, la empresa se convierte en socios de sus clientes para
ayudarlos a reducir costos y prepararlos para las demandas cambiantes de su
industria, ayuda a sus clientes a administrar y optimizar los recursos de agua que
disponen, a enfrentar y resolver exitosamente los desafios de los procesos que se les
plantean en diferentes industrias, ademas de salvaguardar los activos de los clientes
de la corrosion, el ensuciamiento y la incrustacion y proteger el medio ambiente,
mediante la preservacion del agua, ademds aprovecha su tecnologia y sistemas de
tratamiento de agua para reducir costos, cumplir con normas ambientales y estar
preparado para enfrentar nuevas necesidades, entre los principales productos que se
comercializan en la empresa se pueden mencionar: productos quimicos para calderas,
refrigerantes, aguas pluviales y aguas residuales, igualmente productos quimicos para
membranas, monitoreo, diagnostico remoto, servicios técnicos para refrigeracion de

calderas y tratamiento de aguas servidas y residuales.
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A continuacidn, se presenta un diagnosticos del sistema de gestion de la calidad
de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua servida de la
empresa, mediante la presentacion de una tabla de frecuencia absoluta y porcentual
de las alternativas, contando con una gréfica e interpretacion por cada pregunta, con
un total de veinte (20) preguntas sobre el sistema de tratamiento de los servicios de
técnicos del sistema de gestion de la calidad de la empresa, para analizar la
informacion obtenida a través de la aplicacion de la encuesta se procedio a ordenar,
tabular y valorar la informacion mediante la aplicacion de técnicas matematicas, se
disefiaron las tablas en forma de tabla de matriz cuatro (4) por dos (2), expresados de
manera absoluta y porcentual, para luego realizar los graficos tipo torta, por cada
pregunta del cuestionario, ademas se realizO una tabla con frecuencia de los
resultados y porcentajes que representa de la poblacién objeto de estudio, paga

cumplir con primer objetivo de la investigacion.

Tabla N. * 3 Considera usted, ;Que el sistema de gestion de la calidad actual es

coherente con la realidad de la organizacion?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 9 56%
Si 3 19%
Parcialmente de acuerdo 4 25%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Funcion de la gestion de calidad en la empresa.

Indicador sistema de gestion de la calidad y la realidad.



Representacion Grafica del item N.° 1

m MNo Si M Parcialmente de acuerdo

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N © 1, se muestra que las respuestas
presentan variacion en los resultados, el 56% de los encuestados (representado por 9
empleados), respondié que el sistema de calidad no es coherente con la realidad,
mientras que un 19 % (representado por 03 empleados) respondid que el sistema de
gestion de la calidad si estd de acuerdo con la realidad de la empresa y un 25%
(representado por 4 empleados), respondidé que esta parcialmente de acuerdo con la
pregunta. Se muestra que la mayoria de los encuestados considera que el sistema de
gestion de la calidad no es coherente con la realidad, lo que se concluir que el mismo
es susceptible a mejoras, que logre su aplicacion de manera mas eficiente, la mejora
de un sistema de gestion de la calidad a la medida de las necesidades de GE Betz
representa un area de oportunidad para el establecimiento de estrategias y
lineamientos que le permitiran enfrentar de manera efectiva los cambios de su

entorno y al mismo tiempo contribuird a la consolidacion de una organizacion cada
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vez mas competitiva. Asegurarse que el sistema de gestion de calidad consigue los
resultados previstos, aumentar los efectos deseables, elimina los efectos indeseados
dentro del sistema de gestion de la calidad, conseguir la mejora continua, se
recomienda aplicar mejoras que permitan su actualizacion con la realidad actual que

presenta la empresa.

Tabla N. * 4 ;Recientemente, se han aplicado mejoras al sistema de gestion de la

calidad en la prestacion de servicios técnicos de tratamiento de agua?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 10 62%
Si 0 0%
Parcialmente de acuerdo 6 38%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Funcion de la gestion de calidad en la empresa.

Indicador Mejoras al sistema de gestion de la calidad.

Representacion Grafica del item N.° 2

m MO Si HE Parcialmeante deacuerdo

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N ° 2, se evidenci6 que las respuestas
presentan variacion, el 62% de los encuestado (representado por 10 empleados),
respondid que no se ha realizado mejoras al sistema de gestion de la calidad, mientras
que un 38% de los encuestados (representado por 6 empleados), respondieron
parcialmente de acuerdo con respecto mejoras al sistema de gestion de la calidad en
la prestacion de servicio de tratamiento de sistema de agua, ademas se pudo conocer
que, desde la actualizacion de sistema de gestion de la calidad en el afio 2015 por la
modificaciéon de la norma ISO, no ha tenido revisiones y/o mejoras, tanto esta
segunda pregunta, como la primera pregunta referida a ;Que el sistema de gestion de
la calidad actual es coherente con la realidad de la organizacion?, muestra que el
sistema actual de gestion de la calidad tiene la necesidad de mejorar una serie de
aspecto para lograr que se encuentra de acuerdo a la realidad y necesidad de la

compaifiia GE Betz de Venezuela S.C.S .

Tabla N. * 5 Considera usted, ;Que se han documentado las politicas de calidad
para el departamento de servicios técnicos de tratamiento de agua, tal como lo

establece la norma ISO 9001:2015?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%
Si 16 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Funcion de la gestion de calidad en la empresa.

Indicador Documentacion de Politicas de Calidad.
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Representacion Grafica del item N.° 3

m Mo Si M Parcialmente deacuerdo

0%

100%

Fuente: Marvez (2018).

De la grafica anterior, representada por el tercer item, se muestra que las
respuestas no presentan variacion, el total de la poblacion, es decir la totalidad de los
encuestados (representado por 16 empleados), consideran que, si estan documentadas
las politicas de calidad en el departamento de servicios técnicos de tratamiento de
agua, en la norma ISO 9001:2015 se hace referencia de forma mas genérica a la
informacion documentada definiendo esta como informacion que “una empresa tiene
que controlar y mantener”, ademds del medio en el que se encuentra contenida, la
informacion documentada puede, por tanto, estar en cualquier medio, es decir, en
soporte escrito, papel, formato electronico, etc., estar en cualquier formato
haciendo referencia al idioma, a la utilizacidon de graficos, a software, etc., se puede
concluir que la documentacion de la politicas de calidad es un aspecto positivo dentro

del sistema de gestion de la calidad.
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Tabla N. * 6 considera usted, ;Que la gerencia general de la organizacion tiene

los recursos técnicos para implementar mejoras al sistema de gestion de la
calidad en el departamento de servicios técnicos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

No 4 25%

Si 12 75%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Funcion de la gestion de calidad en la empresa.

Indicador Evaluacion de recursos técnicos.

Representacion Grafica del item N.° 4

m No Si B Parcialmente deacuerdo

0%

75%

Fuente: Marvez (2018).

Ixv




De la informacion obtenida en el grafico N © 4, se concluyd que las respuestas
presentan variacion, el 75 % de los encuestados (representado por 12 empleados),
considera que la gerencia general si tiene los recursos necesarios para implementar
mejoras al sistema de gestion de la calidad, mientras que el 25% restante
(representado por 4 empleados), expresan que la gerencia no tiene los recursos

técnicos para implementar mejora al sistema de gestion de la calidad.

En virtud de los resultados se puede concluir que la mayoria de los
encuestados considera que gerencia general de la organizacion tiene los recursos
técnicos para implementar mejoras al sistema de gestion de la calidad en el
departamento de los servicios técnicos, punto fundamental, ya que para comenzar con
la mejora de un sistema de gestion como la norma ISO 9001, es necesario contar con
la aprobacion y el apoyo de la direccion, el compromiso de la direccion es primordial
para el éxito, se puede diagnosticar la gerencia de GE Betz tiene los recursos técnicos
para implementar mejoras al sistema de gestion de la calidad es otro aspecto positivo

dentro del sistema de gestion de la calidad.

Tabla N. * 7 Piensa usted, ;Que la forma en que empresa GE Betz Venezuela
S.C.S determina los clientes externos e internos en su sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua

contribuye al logro de sus objetivos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%

Si 16 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
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Dimension: Funcion de la gestion de calidad en la empresa.

Indicador: responsabilidades del sistema de gestion de la calidad.

Representacién Grafica del item N.° 5

= MNo Si B Parcialmente deacuerdo

0%

100%

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N.° 5, se concluyd que las respuestas
no presentan variacion, ya que la totalidad de los encuestados (representado por 16
empleados) considera la forma en que empresa GE Betz Venezuela S.C.S, determina
los clientes externos e internos en su sistema de gestion de la calidad de servicios
técnicos del area de tratamiento del sistema de agua, si contribuye al logro de sus
objetivos, la determinacion de los clientes externos e interno se encuentra en el
contexto de la organizacion de la norma ISO 9001:2015, en cual define que la

organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobres los
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clientes externos e internos, se puede concluir que la determina los clientes externos e

internos funciona de manera correcta dentro del sistema de gestion de la calidad.

Tabla N.° 8 Considera usted, ;Que el alcance del sistema de gestion de la calidad
de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S esta disponible y se mantiene como

informacion documentada?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
No 0 0%
Si 16 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Funcion de la gestion de calidad en la empresa.

Indicador: los clientes internos y externos.

Representacién Grafica del item N.° 6

m No si M Parcialmente de acuerdo

1002%%

Fuente: Marvez (2018).
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De la gréfica anterior, representada por el sexto item, se concluyo que las
respuestas no presentan variacion, la totalidad de los encuestados (representado por
16 empleados), consideran que, si se mantiene alcance del sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
organizacion GE Betz Venezuela S.C.S estd disponible y se mantiene como
informaciéon documentada, el alcance debe establecer los servicios cubierto en los
servicios técnicos de tratamiento de agua, proporcionar la justificacion para cualquier
requisito de la norma ISO 9001:2015. En virtud de los resultados se puede decir el
alcance del sistema de gestion de la calidad estd disponible y se mantiene como

informacion documentada de manera adecuada y conforme a la norma.

Tabla No 9 Cree usted, ;Que la asignacion de responsabilidades y autoridades
para el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S se

encuentran correctamente determinada?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%

Si 16 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Liderazgo y compromiso.

Indicador: Responsabilidades en el sistema de gestion de la calidad.
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Representacion Grafica del item N.° 7

B No Si M Parcialmente de acuerdo

0%

100%

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N.° 7, se evidenci6 que las respuestas
no presentaron variacion, la totalidad de los encuestados (representado por 16
empleados), considera que la asignacién de responsabilidades y autoridades para el
sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de
sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S se encuentran correctamente
determinada, El responsable de calidad tiene que asegurar que la gestion de la calidad
llegue a todos los niveles de la organizacion, la calidad no es un interés solamente de
esta persona sino de toda la empresa, empezando por el gerente general y terminando
por el ultimo operario. Todos deben participar y ese nexo se hace tangible en la
posicion del responsable de calidad por lo tanto debe fortalecer la asignacion de
responsabilidades y autoridades para el sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del 4rea de tratamiento de sistema de agua de la organizacion GE

Betz Venezuela S.C.S.
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Por tanto, la asignacion de responsabilidades y autoridades para el sistema de
gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de
agua de la empresa es necesario que sean fortalecidos para mejorar la percepcion y la
identificacion con la politica y estrategia de la compaiiia, se puede concluir la
asignacion de responsabilidad y autoridades dentro del sistema, es un aspecto que se

encuentra definido de forma clara y precisa.

Tabla No 10 Considera usted, ;Que el sistema de gestion de la calidad de GE
Betz aborda los riesgos y oportunidades, se aborda adecuado a las acciones para

aborda los riesgos y oportunidades de la Norma ISO 9001: 2015?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 5 31%

Si 10 63%

Parcialmente de acuerdo 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Liderazgo y compromiso.

Indicador: Apreciacion de los riesgos en el sistema de gestion de la calidad.

Representacién Grafica del item N.° 8

LBy sl Si R Parcialmente de acuerdo

(S35

=320

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacién obtenida en el grafico N © 8, se evidencidé que las respuestas
presentan variacion en los resultados, se muestra que un 63% de los encuestados
(representado por 10 empleados), considera que el sistema de gestion de la calidad de
GE Betz si aborda los riesgos y oportunidades de manera adecuado a las acciones
para aborda los riesgos y oportunidades de la Norma ISO 9001:2015, mientras que un
31% (representado por 5 empleados), se manifestd de manera negativa y se muestra
un pequeilo un 6% (representado por 1 empleado), que se encuentran parcialmente de
acuerdo, como aborda los riesgos y oportunidades, el analisis de riesgos ISO 9001 es
considerado uno de los pasos mas importantes para la identificacion de los posibles
problemas que podrian surgir en la organizacion, sirve como herramienta de decision
para hacer frente a dichos riesgos. necesita planificar e implantar acciones para
abordar los riesgos y oportunidades, se puede decir que el resultado de la pregunta se
encuentra divido, la mayoria de los encuestados opina que la empresa GE Betz
aborda los riesgos y oportunidades de manera adecuado, pero se recomienda hacer

énfasis para lograr la totalidad de respuestas positivas.

Tabla No 11 En su opinion la alta gerencia asume las responsabilidades y
obligaciones de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion de
la calidad del servicio técnico del area de tratamiento de sistema de agua de la

empresa GE Betz Venezuela S.C.S?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%

Si 16 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
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Dimension: Liderazgo y compromiso.
Indicador: Evalta asignacion de responsabilidades en el sistema de gestion de la

calidad.

Representacién Grafica del item N.° 9

= Mo Si B Parcialmente de acuerdo

0%

100%

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N.° 9, se muestra que las respuestas
no presentan variacion en los resultados, se muestra que la totalidad de los
encuestados (representado por 16 empleados), considera que la alta gerencia asume
las responsabilidades y obligaciones de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de
sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, la alta direccion tiene que
demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad al
asegurarse que los objetivos y la politica de calidad se establecen y son compatibles
con la direccion estratégica y ademas, con el contexto de la organizacion, en virtud de

los resultados se puede decir que la alta gerencia asume las responsabilidades y
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obligaciones de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion de la

calidad de los servicios técnicos de manera adecuada y conforme a la norma.

Tabla No 12 Cree usted, ;Que la alta gerencia promueve el uso de los enfoques a
proceso y el pensamiento basado en riesgos en el sistema de gestion de la calidad
de los servicios técnicos del drea de tratamiento de sistema de agua de la

empresa GE Betz Venezuela S.C.S?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%

Si 13 81%

Parcialmente de acuerdo 3 19%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Planificacion y objetivos de la Calidad.

Indicador: Evalua la aplicacion del enfoque a procesos en el sistema de gestion de la
calidad.

Representaciéon Grafica del item N.° 10

m Mo Si m Parcialmente de acuerdo

0%

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N.° 10, se manifest6 que la pregunta
presenta variacion en la respuesta, mostrando un 81% de los encuestados
(representado por 13 empleados), consideran que la alta gerencia si promueve el uso
de los enfoques a proceso y el pensamiento basado en riesgos en el sistema de gestion
de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S, mientras que un 19% (representado por 3
empleados), manifestd estar parcialmente de acuerdo con la interrogante, la empresa
tiene que definir un método para la identificacion del pensamiento basado en riesgos
y oportunidades, ademas definir las acciones para llevarlos a cabo los objetivos del
sistema de gestion de calidad tienen que estar alineados con la politica y la direccion
estratégica de la empresa, la empresa necesite llevar a cabo cambios en el sistema de
gestion de calidad, dichos cambios se tienen que planificar y gestionar de forma
adecuada. Acciones para abordar riesgos y oportunidades de la norma ISO
9001:2015, busca que la planificacion sea mucho mas explicita para permitir mayor
eficiencia y promover una orientacion mas clara hacia la mejora continua, de los
resultados obtenidos se puede inferir que a pesar que la respuesta no obtuvo el 100%
de respuestas afirmativa, si logro una importante mayoria un 81% de total, ademas el
resto de respuesta obtenidas fueron parcialmente de acuerdo, por lo que se concluye
que ningun trabajador de la empresa se expresdé de manera negativa sobre la alta
gerencia y el uso de los enfoque a proceso y pensamiento basado en riesgos, es decir
que la alta gerencia si promueve el uso de los enfoques a proceso y el pensamiento
basado en riesgos en el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del
area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, se

recomiendo aplicar esfuerzo para lograr el 100%.

Ixxv



Tabla No 13, Considera usted, ;Que la alta gerencia de la empresa se asegura

que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad de los

servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE

Betz Venezuela S.C.S estén disponibles para su utilizacion?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%
Si 16 100%

Parcialmente de acuerdo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Planificacion y objetivos de la Calidad.

Indicador: Evalua la disponibilidad de los recursos en el sistema de gestion de la

calidad

Representacion Grafica del item N.° 11

m MNo Si W Parcialmente de acuerdo

0%%

100%

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N ° 11, se evidencid que las
respuestas no presentan variacion en los resultados, la totalidad de los encuestados
(representado por 16 empleados), considera que la alta gerencia de la empresa, si se
asegura que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S estén disponibles para su utilizacion. Es muy importante que se
disponga de los recursos necesarios dentro del ambito del sistema de gestion de la
calidad y los mandos intermedios en el inicio del proyecto y que la importancia de las
tareas asignadas se entiende y los recursos que tienen disponibilidad limitada para
asegurarse que no hay deslizamiento en contra de un plan de mejoras, en cuanto a los
resultados obtenidos se puede concluir que la gerencia de la empresa, se asegura que
los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles para

su utilizacion.

Tabla No 14 Considera usted, ;Que la alta gerencia de la empresa GE Betz
establece, implementa y mantiene las politicas de calidad, apropiadas a los

objetivos y metas de la compaiiia?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 2 12%
Si 10 63%
Parcialmente de acuerdo 4 25%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Planificacion y objetivos de la Calidad.

Indicador: Evalta la eficiencia del sistema de gestion de la calidad implementado

Ixxvii




Representacion Grafica del item N.° 12

m Mo Si B Parcialmente de acuerdo

63%

Fuente: Marvez (2018).

De la informacién obtenida en el grafico N.° 12, se concluyd que las
respuestas presentan variacion en los resultados, se observa que un 63% de los
encuestados (representado por 10 empleados), considera la alta gerencia de la
empresa si establece, implementa y mantiene las politicas de calidad, sin embargo un
12% encuestados de los (representado por 2 empleados), considera que la alta
gerencia no establece, implementa y mantiene las politicas de calidad y por un altimo
un 25% de los encuestados (representado por 4 empleados), se encuentra
parcialmente de acuerdo con la pregunta, la empresa GE Betz debe asegurar que los
objetivos de la politica de calidad son compatibles con la direccion estratégica, asi
como la verificacion que la politica de calidad es compatible con la direccion
estratégica, confirmando que el examen de la gestion verifica que el sistema gestion
de la calidad estd en alineacion con la direccion estratégica, se muestra grandes

diferencia de criterios, en virtud de los resultados obtenidos, se recomienda que la
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alta gerencia realizar revision profunda de sus politicas de calidad e identificar cuales

politicas no es apropiadas a los objetivos y metas de la organizacion.

Tabla No 15 Considera usted, ;Qué la empresa se asegura que el sistema de

calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la

empresa GE Betz Venezuela S.C.S esta conforme con los requisitos establecidos

en la norma ISO 9001.2015?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%

Si 12 75%

Parcialmente de acuerdo 4 25%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Evaluacion y desempeio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evalua aplicacion de los requisitos establecidos en Norma ISO 9001.

Representacién Grifica del ftem N.° 13

0%

M MNo Si M Parcialmente de acuerdo

75%

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N.° 13, se mostrd que los resultados
presentaron variacion en su tendencia, se observd que un 75% de los encuestados
(representado por 12 empleados), considera que empresa si se asegura que el sistema
de calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S y el resto con un 25% (representado por 4
empleados), se evidenci6 parcialmente de acuerdo con la interrogante, la empresa GE
Betz Venezuela tiene, que garantizar que sus trabajadores son conscientes de la
importancia de las acciones que llevan a cabo sistema de calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa. Ademas, tiene en
cuenta la influencia que generan los objetivos que consiguen, es muy importante que
los empleados conozcan cuales son los objetivos y la manera en la que se ha acordado
que deben conseguirse, es necesario contar con informacién que muchas veces no

estan dispuestos a facilitarla.

En cuando al resultado se puede concluir la alta gerencia se asegura que el
sistema de calidad de los servicios técnicos del drea de tratamiento de sistema de agua
de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S este conforme con los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2015, ya que el resulta muestra dos tercera parte de la
poblacion con respuesta afirmativa que el sistema de gestion de la calidad estad
conforme con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015 y un tercio con
respuesta parcialmente de acuerdo, ademas no se obtuvieron respuesta negativa, por
lo que se recomienda realizar esfuerzo para lograr la totalidad de los resultados de

forma positiva.
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Tabla No 16 Cree usted, ;Que el sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del drea de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S pueda lograr los resultados previstos, aumenta los efectos

deseables, prevé o reduce los efectos no deseados en el sistema de tratamiento de

agua?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%
Si 14 87%
Parcialmente de acuerdo 2 13%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).

Dimension: Evaluacion y desempeiio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evalta los efectos deseables en el sistema de gestion de la calidad.

Representaciéon Grafica del item N.° 14

m Mo Si M Parcialmente de acuerdo

0%

87%

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N ° 14, se mostrd que los resultados
presentaron variacion en su tendencia, se evidencid que un 87% de los encuestados
(representado por 14 empleados), considera que el sistema de gestion de la calidad de
los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa si
puede lograr los resultados previstos, aumenta los efectos deseables, prevé o reduce
los efectos no deseados en el sistema de tratamiento de agua y mientras que un 13%
(representado por 2 empleados), esta parcialmente de acuerdo con la pregunta, la
norma ISO 9001:2015 establece estandarizacion de los procesos y estar acorde con el
sistema de gestion de calidad actual ademas, incentiva la mejora continua porque es
uno de los puntos fuertes que marca esta certificacion, lo cual hara que la satisfaccion
de los clientes aumente con el tiempo, por lo que se concluye por los resultados que
una mejoria de algunos aspectos puntuales del sistema de gestion de la calidad
ayudard a las organizaciones a ser mucho mas eficiente, se estos resultados se pueden
interpretar que que el sistema de gestion de la calidad actual de la empresa si puede
lograr los resultados previstos, aumenta los efectos deseables, prevé o reduce los
efectos no deseados en el sistema de tratamiento de agua y es dispuesto a mejorar

para lograr la totalidad de eficiencia dentro del sistema de gestion de la calidad.
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Tabla No 17 En su opinion, considera usted ;Qué el sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S, mejorar el aprovechamiento de los recursos

de la organizacion?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%

Si 16 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Evaluacion y desempefio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evalua los efectos deseables en el sistema de gestion de la calidad.

Representacion Grafica del item N.° 15

M No Si B Parcialmente de acuerdo

0%

100%

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N.° 15, se mostrd la totalidad de los
encuestados (representado por 16 empleados), consideraban que el sistema de gestion
de la calidad de los servicios técnicos del 4rea de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S si mejorar el aprovechamiento de los recursos de
la organizacion, incentiva la participacion y motivacion de todos los integrantes de la
organizacion, ademas de suponer un ahorro de tiempo al tener una normativa estandar
que toda la empresa conoce y debe seguir, dado los resultados obtenidos, donde el
100% de los encuestados respondid el sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S, mejora el aprovechamiento de los recursos de la organizacion, se
puede concluir que el aprovechamiento de los recursos dentro del sistema de gestion

de la calidad es un punto positivo del sistema.

Tabla No 18 En su opinion, considera usted ;Qué las auditorias internas
planificadas para proporcionar informacion acerca de, si el sistema de gestion de
la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de
la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, se encuentra conforme con los requisitos

de la norma internacional ISO 9001:2015?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 9 56%

Si 0 0%

Parcialmente de acuerdo 7 44%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Evaluacion y desempefio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evaluacion de la auditora internas.
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Representaciéon Grafica del item N.° 16

= No Si M Parcialmente de acuerdo

0%

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N.° 16,se muestra que los resultados
presentan variacion en su tendencia, se observa que un 56% de los encuestados
(representado por 9 empleados), considera que las auditorias internas planificadas
para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S, no se encuentra conforme con los requisitos de la norma
internacional ISO 9001:2015 y mientras que un 44% (representado por 7 empleados),
se encuentra parcialmente de acuerdo con las conformidad de las auditorias internas,
se puede decir que las auditorias internas es una de las herramientas mas importantes
que tiene que asegurarse de que el sistema de gestion de calidad cumple con los
requisitos que se han identificado, se aplican y se mantienen de manera efectiva es el
programa de auditoria interna, las auditorias internas son una parte integral de

cualquier sistema de gestion. Por lo tanto, se incluyen en los requisitos de la norma
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ISO 9001:2015 como parte de los criterios para la evaluacion del rendimiento de un

sistema Gestion de la Calidad.

Las auditorias internas que una empresa realiza son uno de los elementos
clave utilizados por la administracion para asegurar que los procesos de negocio
previstos se llevan a cabo, ademés de para garantizar la identificaciéon de las no
conformidades y contar con una accidn correctiva en el caso de que fuese necesario,
por lo que en virtud de los resultados obtenidos en la cual arrojaron que la mayoria de
los encuestados consideran que las auditorias internas no cumplen con los requisitos
establecidos en norma ISO 9001:2015, se recomienda aplicar acciones correctivas

sobre el tema.

Tabla No 19 En su opinion la empresa realiza auditorias internas planificadas
para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad de
los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa
GE Betz Venezuela S.C.S, ;esta conforme con los requisitos propios de la

organizacion para su sistema de gestion de calidad?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 9 56%
Si 3 19%
Parcialmente de acuerdo 4 25%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Evaluacion y desempeio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evaluacion de la auditora internas.
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Representaciéon Grafica del item N.° 17

= Mo Si B Parcialmente de acuerdo

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N.° 17, se muestra que los resultados
presentan variacion en su tendencia, se muestra que un 19% (representado por 3
empleado), considera que las auditorias internas si estd conforme con los requisitos
propios de la organizacion para su sistema de gestion de calidad, mientras un 56%
respondido (representado por 9 empleados), que las auditorias internas no esta
conforme con los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de
calidad y un 25% se mostrd (representado por 4 empleados), parcialmente de acuerdo
con la pregunta, las auditorias internas funcionan como una herramienta de
autoevaluacion que asegura la consecucion de las caracteristicas de calidad de sus
procesos, productos y servicios, buscan facilitar la inscripcion en un registro del
sistema de gestion de calidad de la empresa con referencia a una norma ISO
9001:2015, ademas las auditorias constituyen una gran oportunidad para la
organizacion, es necesario avanzar sobre la mejora continua, se puede concluir junto
a la pregunta numero 16, que el sistema de gestion de la calidad presenta fallas en la

realizacion y la estructuracion auditorias internas planificadas, ya que los resultados
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ambas preguntas fueron en su mayoria negativos, un 56% de respuestas negativas

para la ambas preguntas .

Tabla No 20 En su opinion considera ;Qué las auditorias internas planificadas
para proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE

Betz Venezuela S.C.S esta conforme con su implementacion y se mantiene

eficazmente?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 2 13%
Si 5 31%
Parcialmente de acuerdo 9 56%
Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Evaluacion y desempeio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evaluacion de la auditora internas.

Representacién Grifica del item N.° 18

m MNo Si M Parcialmente de acuerdo

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacion obtenida en el grafico N.° 18, se evidencid que un 31%
(representado por 5 empleados), opino que las auditorias internas planificadas para
proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa si estd conforme
con su implementacion y se mantiene eficazmente, mientras que un 13%
(representado por 2 empleados), se manifiesta de forma negativa y por ultimo un 56%
(representado por 9 empleados), opino que la empresa realiza auditorias internas
planificadas para proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa parcialmente de acuerdo conforme con su implementacion y se mantiene
eficazmente, se puede comentar que la mayoria de la poblacion objeto de estudio se
encuentra entre parcialmente de acuerdo y no de acuerdo con la pregunta, ya que al
sumar ambos resultados se alcanza un 69% de las resultados obtenidos, lo se
recomienda fijar esfuerzos y recursos para mejorar la situacion, ya las auditorias
internas resultan imprescindibles para verificar que el sistema de gestion de calidad se
encuentra implantado y cumple de forma continua con los requisitos especificados de
la norma ISO, ademas permiten comprobar la eficiencia y la eficacia del sistema en la

consecucion de los objetivos de la calidad establecidos.

Las auditorias detectan discrepancias o falta de conformidad entre algunos
aspectos exigidos por la normay definidos en el manual de calidad. Es muy
importante que la organizacion no entienda la auditoria como una inspecciéon y en
cambio la oportunidad de subsanar errores, se puedes concluir que se debe mejorar
las auditorias internas en el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos

de tratamiento de agua de la empresa GE Betz.
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Tabla No 21 Considera usted, ;Que dentro del sistema de gestion de la calidad
de los servicios técnicos del drea de tratamiento de sistema de agua de la

empresa GE Betz Venezuela S.C.S, el enfoque a proceso ha logrado el

desempeiio eficaz de los procesos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 6 38%

Si 5 31%

Parcialmente de acuerdo 5 31%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
Dimension: Evaluacion y desempeio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evaluacion de la Enfoque a proceso.

Representaciéon Grafica del item N.° 19

M MNo Si M Parcialmente de acuerdo

Fuente: Marvez (2018).
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De la informacién obtenida en el grafico N.° 19, se evidencié un 31%
(representado por 5 empleados), considera que el enfoque a proceso si ha logrado el
desempefio eficaz de los procesos dentro del sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del 4rea de tratamiento de sistema de agua de la empresa, en
cambio un 38% (representado por 6 empleados), cree que no ha logrado el
desempefio eficaz de los procesos dentro del sistema de gestion de la calidad,
mientras que un 31% (representado por 5 empleados), esta parcialmente de acuerdo
con la pregunta, en esta pregunta se observo un resultado sin mayoria clara, ya que
las contestaciones muestran resultados entre 38% y 31% de respuesta, en cada una de
las alternativas, se puede opinar que no esta claro la utilizacion enfoque a proceso
dentro del sistema de gestion de la calidad de la empresa, a pesar que el enfoque a
proceso es una de las principales ventajas del enfoque basado en procesos es la
gestion y el control de las interacciones entre dichos procesos. Asi como en las
distintas interfaces entre las diferentes jerarquias funcionales de la empresa, Los
procesos deben de alinearse con los objetivos, el alcance y la complejidad de la

empresa. Asi mismo tienen que estar disefiados para incorporar valor a la empresa

Tabla No 22 en su opinion, ;Que dentro del sistema de gestion de la calidad de
los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa
GE Betz Venezuela S.C.S, el enfoque a proceso ha logrado mejorar los procesos

con base en la evaluacion de los datos y la informacion?

Alternativas Frecuencias Porcentaje
No 5 31%

Si 5 31%

Parcialmente de acuerdo 6 38%

Total 16 100%

Fuente: Marvez (2018).
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Dimension: Evaluacion y desempeiio del sistema de gestion de la calidad.

Indicador: Evaluacion de la Enfoque a proceso.

Representacion Grafica del item N.° 20

= MNo Si M Parcialmente de acuerdo

Fuente: Marvez (2018).

De la informacion obtenida en el grafico N © 20, se muestra que los resultados
presentan variacion en su tendencia, se evidencié que un 31% (representado por 5
empleados), considera el enfoque a proceso si ha logrado mejorar los procesos con
base en la evaluacion de los datos y la informacion dentro del sistema de gestion de
la calidad, mientras que 31% porcentaje (representado por 5 empleados), considera lo
contrario y por ultimo un 38% (representado por 6 empleados), considera estar
parcialmente de acuerdo con la pregunta, el enfoque basado en procesos enfatiza
como los resultados que se desean obtener, se pueden alcanzar de forma mas
eficiente, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades, el
principio de enfoque en proceso sostiene que un resultado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso,

ademas motivar una direccion proactiva del trabajador, fomentar la gestion proactiva

XCii



en lugar de la reactiva, también permite cumplir con exigencias legales y
requerimientos de regulacion y normas internacionales, mejorar la confidencialidad y
confianza en las partes interesadas y por ultimo aumentar la probabilidad de alcanzar
objetivos, en cuanto a los resultados obtenidos, se presenta sin una mayoria clara y
con opiniones dividas, por lo que se recomienda realizar esfuerzo para su correccion
y lograr que el enfoque a proceso mejore los procesos con base en la evaluacion de

los datos y la informacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnostico del sistema actual
de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua, se lograron
identificar las siguientes debilidades, GE Betz Venezuela S.C.S, es proveedor
dedicado al tratamiento de aguas, tratamiento de aguas residuales y soluciones para
sistemas de procesos y su sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de
tratamiento de agua actual no es coherente con la realidad de la organizacion, aunado
que no se han aplicado mejoras al sistema de gestion de la calidad en la prestacion de
servicios de tratamiento de agua, por lo que se concluye el sistema actual de gestion
de la calidad tiene la necesidad de mejorar una serie de aspecto, para lograr que se
encuentra de acuerdo a la realidad y necesidad de la compafiia GE Betz de Venezuela
S.C.S, mejoras al sistema de gestion de la calidad a la medida de las necesidades de
GE Betz, representa un area de oportunidad para el establecimiento de estrategias y
lineamientos que le permitiran enfrentar de manera efectiva los cambios de su
entorno y al mismo tiempo contribuird a la consolidacion de una empresa cada vez

mas competitiva.

Ademas, el sistema de gestion de la calidad de GE Betz, se evidencio que el
mismo no aborda los riesgos y oportunidades, la organizacion tienen que definir
un método para la identificacién del pensamiento basado en riesgos y oportunidades.

Ademas, definir las acciones para llevarlos a cabo, los objetivos del sistema de
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gestion de Calidad tienen que estar alineados con la politica y la direccion estratégica
de la organizacion GE Betz aborda los riesgos y oportunidades de manera adecuado,
pero se recomienda hacer énfasis para lograr mejorar el tema. Otro aspecto que
presenta debilidad es las auditorias internas planificadas para no proporcionar
informacion acerca de, si el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos
del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S,
las auditorias internas de calidad tienen que llevarse a cabo de forma periddica, es
muy beneficiosa al servir para detectar errores u oportunidades de mejora que se
pueden aplicar dentro del sistema de gestion de calidad y que aseguren la satisfaccion
del cliente y las auditorias internas necesitan ser revisadas para que estén conforme
con los requisitos propios de la organizacidon para su sistema de gestion de calidad,
las auditorias de internas de calidad buscan mejorar el rendimiento de la organizacion
identificando alternativas para conseguir cumplir los objetivos. En el momento en el
que se identifiquen las partes del proceso con resultados positivos, también se debera
reforzar, por lo que se puede concluir que se debe mejorar las auditorias internas en el
sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua de la

empresa GE Betz.

Por ultimo, dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela
S.C.S se muestra que el enfoque a proceso no ha logrado mejorar los procesos con
base en la evaluacion de los datos y la informacion, el enfoque a procesos enfatiza
como los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de forma mas
eficiente, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades se
puedes opinar que no esta claro la utilizacién enfoque a proceso dentro del sistema
de gestion de la calidad de la organizacion, a pesar que el enfoque a proceso es una de
las principales ventajas del enfoque basado en procesos es la gestion y el control de

las interacciones entre dichos procesos. Asi como en las distintas interfaces entre las
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diferentes jerarquias funcionales de la organizacion, los procesos deben de alinearse
con los objetivos, el alcance y la complejidad de la empresa. Asi mismo tienen que
estar disefiados para incorporar valor a la compaiiia, en virtud de la importancia de
enfoque a proceso y los resultados obtenidos se recomienda aplicar esfuerzo para

lograr correcciones dentro del sistema de gestion de la calidad.

En cambio, después de diagnosticos se puedo identificar que existe aspectos
del sistema de gestion de la calidad, que segun los resultados tiene un buen

desempefio aspectos como:

La gerencia general tiene los recursos técnicos para implementar mejoras al sistema
de gestion de la calidad en el departamento de los servicios técnicos, aspecto
importante para poder llevar acabo cualquier proceso de mejora, ademads la forma en
que empresa GE Betz Venezuela S.C.S, determina los clientes externos e internos en
su sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de
sistema de agua, contribuye al logro de sus objetivos y satisfaccion al cliente, también
el alcance del sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S estd

disponible y se mantiene como informacion documentada.

La asignacion de responsabilidades y autoridades para el sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del 4rea de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S, se encuentran correctamente determinada, la
asignacion de responsabilidades y autoridades para el sistema de gestion de la calidad
de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa es
necesario que sean fortalecidos para mejorar la percepcion y la identificacion con la

politica y estrategia de la compaiiia.
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Otro aspecto positivo es la alta gerencia asume las responsabilidades y
obligaciones de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa, también promueve el uso de los enfoques a proceso y el pensamiento
basado en riesgos en el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del

area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S

La alta gerencia de la empresa se asegura que los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad del servicio técnico del area de tratamiento de
sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S estén disponibles para su
utilizacion, ademas el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del
area de tratamiento de sistema de agua de la organizacion GE Betz Venezuela S.C.S
puede lograr los resultados previstos, aumenta los efectos deseables, prevé o reduce

los efectos no deseados en el sistema de tratamiento de agua.

Determinacion de los Elementos Economicos, Técnicos y Operativos que
Permitan Determinar la Viabilidad de la Mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad en los Procesos Técnicos de Tratamiento de Agua Servidas de la

Empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

Después de diagnosticar la problemadtica existente dentro de sistema de gestion
de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua, se requiere estudiar la
factibilidad técnica, econdomica y operativa del desarrollo de la mejora con el fin de
determinar los recursos tecnoldgicos, infraestructura, capacidad técnica, los costos y

beneficios a obtener con la aplicacion de la propuesta.
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Factibilidad Econémica

Una vez definido los elementos técnicos a utilizar se proceden al analisis del
escenario donde se ejecutara el trabajo de investigacion. En este caso dicho escenario
tiene lugar en la empresa GE Betz, ha visto una serie de situaciones ha afecto su
sistema de gestion de la calidad. Es por ello por lo que la propuesta busca establecer
los lineamientos que minimicen los efectos producidos en el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, lo que lo hace un trabajo viable. Ademas, por la estructura
de la propuesta no necesita grandes cantidades de dinero para su aprobacion,
ejecucion y seguimiento por lo que se desarrolla en un contexto rentable. Con la
implementacion de la propuesta no aumentaran considerablemente los gastos
operativos debido a que se fundamenta en el desarrollo del capital intelectual o
capital humano, quien sera capacitado por la organizacién en el momento que esta lo
crea pertinente por ello no se necesita fuentes de ingresos alternativos o propios, con
el disefio de esta propuesta que pretende mejorar el sistema de gestion de la calidad
para los procesos de servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de
la empresa, no es necesario comprometer grandes cantidades de ingresos o proyectar
egresos ya que solo se prevén recursos muy puntuales que pueden ser solventados
con los recursos disponibles y en las circunstancias actuales donde se utilizara
financiamientos internos, es decir, asignados directamente por la empresa objeto de
estudio, los cuales serdn utilizados en la medida que sea necesaria la implementacion

de algunos de los puntos expuestos en el disefio de la propuesta.

Factibilidad Técnica

Dicha factibilidad se refiere en primer lugar al proceso técnico que se va

adecuar con el objetivo principal del trabajo de investigacion, donde se pretende
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disefiar, entre los requisitos técnicos o elementos indispensables que se pretenden
utilizar es el capital humano de la organizacién el cual debe ser personal capacitado
en el area de gestion de la calidad, el cual podra apoyar en cualquier momento en que
sea requerido para asi cumplir las obligaciones establecidas. Con el rendimiento
técnico se comprueba el resultado de dicha capacitacion del capital humano de
acuerdo con su asistencia a cursos, talleres, conferencias, especializaciones de
capacitacion y demas que apliquen y originen el conocimiento debido, en la
actualidad, la empresa tiene un departamento de Soporte Técnico que estd a cargo del
desarrollo de programas e instalacion de software, adicionalmente trabajador tiene
asignado equipos de computacion portatil con las siguientes caracteristicas: marca
Dell Latitude modelo E6432. Disco Duro de 250GB. Adicionalmente en cada oficina
y centros de trabajo se dispone de teléfonos fijos marca Panasonic, ademds de
teléfonos celulares con lineas corporativas y una impresora multifuncional, con este

equipo es posible realizar ademds de impresion, fotocopiado y escanear documentos

Factibilidad Operativa

La utilizaciéon de dicha propuesta dependera de las necesidades que tenga la
organizacion para solventar las deficiencias en el sistema de gestion de la calidad, por
lo tanto la entrada en vigencia o aplicacion de la misma serd proporcional a los
requerimientos o solicitudes planteadas por la empresa GE Betz de Venezuela, cabe
destacar que los lineamientos que rigen la propuesta, es decir los puntos basicos de su
estructura pueden sufrir modificaciones en la medida de que el estado en su funcién
de ente regulador se manifieste aprobando normativas de caracter legal que cambie el
fondo de las leyes, reglamentos, normativa y demés disposiciones que regulan a los

sistema de gestion de la calidad.
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En otro orden de ideas, los aspectos que pudiesen entorpecer el
desenvolvimiento de la propuesta planteada, seria que no sea implementada la
propuesta en la empresa GE Betz, la falta de cumplimiento de las actividades
programadas, el desarrollo de una nueva normativa de caracter legal que produzca
cambios bruscos en el ordenamiento juridico actual en el que se basa la propuesta

entre otros.

XCiX



CAPITULO V
PROPUESTA DE MEJORA

El tercer objetivo especifico de la investigacion es disefiar mejoras al sistema
de gestion de la calidad para los procesos de servicios técnicos del area de tratamiento
de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, una vez analizado la
situacion actual de la empresa e identificar, los aspectos que sugieren mejora para su
desarrollo eficiente, aspectos como el enfoque a proceso que no ha logrado mejorar
los técnicas con base en la evaluacion de los datos y la informacién, la manera en
que la organizacion y su sistema de gestion de la calidad abordan los riesgos ,ademas
la no planificacion y estructura para las auditorias internas al sistema de gestion de la
calidad y el enfoque a proceso no ha logrado la eficiencia dentro del sistema de
gestion, se procedid a proponer estrategias estructuradas que permitird a la
organizacion GE Betz, mejoras al sistema de gestion de calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua actual de la empresa, haciendo
¢énfasis en los aspectos que presentaron debilidades en el diagnostico inicial de la

situacion.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

v Mejorar el desempefio sistema de gestion de la calidad de los servicios

técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela

S.C.S a través de la implementacion de estrategias de mejoras.



Objetivos especificos

Detallar los principales aspectos a mejorar dentro del sistema a de gestion de la

calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua de la empresa GE Betz.

Determinar actividades y estrategias para la implementacion de la propuesta de
mejoras en el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento

de agua.

Estructurar la propuesta como planes de accion y estrategias programadas para su

desarrollo e implementacion dentro del sistema de gestion de la empresa.

Justificacion

Las mejoras dentro del sistema de gestion de la calidad a la medida de las
necesidades de GE Betz, representa un area de oportunidad para el establecimiento de
estrategias y politicas que permitan enfrentar de manera efectiva los cambios de su
entorno y al mismo tiempo contribuird a la consolidacion de una empresa cada vez

mas competitiva y ajustado a la realizada que presenta.

Ademas, la propuesta sirve como practicas para la toma de decisiones, ya que
propone mecanismos de mejora para lograr la eficiencia en el desempefio del sistema
de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de
agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S. Asegurarse que el sistema de gestion
de calidad consigue los resultados previstos, aumentar los efectos deseables, elimina
los efectos indeseados dentro del sistema de gestion de la calidad, conseguir la mejora

continua.
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Al mismo tiempo es una alternativa que promueve la generacion de acciones y
procedimientos de actuacion en los directivos, empleados de la organizacion, para
mejorar la estructura organizativa, optimizar sus procesos, mejorar los canales de

comunicacion y mejorar el desempefio global de la organizacion.

Desarrollo de la Propuesta

Las estrategias constituyen un conjunto de planes de accion y actividades que
persigue eliminar y reducir algunas de las carencias o debilidades existentes y
afianzar las fortalezas del sistema de gestion de la calidad, con la finalidad de
incentivar la prestacion de servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de
agua, bajo un esquema de alto nivel de eficacia, que permita reducir costos de
produccion al promover el uso eficiente de los materiales, operaciones y recursos y
resolver la problematica planteada como, fue falta de coordinacion entre los
departamentos, errores en los despachos de las materias primas suministradas a los
clientes a los que se le presta el servicio, la interaccion de los procesos, ya que no

estaban claramente definido el inicio y fin de cada uno de ellos.

Las estrategias de mejoras desarrollado para sistema de gestion de la calidad
de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE
Betz Venezuela S.C.S, se estructurd teniendo en cuenta el analisis de la situacion
actual de la empresa respecto al cumplimiento de requisitos de la norma ISO
9001:2015, requisitos del sistema de gestion de la calidad, la propuesta de mejora se
desarrolla mediante el andlisis de los objetivos especificos propuestos que se

describen a continuacion
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Principales Aspectos Para Mejorar Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad

de los Servicios Técnicos de Tratamiento de Agua de la Empresa GE Betz.

Entre los aspectos a mejorar en el sistema de gestion de la calidad de GE Betz,
se tiene en la manera de aborda los riesgos, se observo las carencias de la empresa
por definir un método, para la identificacion del pensamiento basado en riesgos y
oportunidades. Otro aspecto que presenta debilidad son las auditorias internas de
calidad planificadas, las cuales no proporcionan informacion acerca de, si el sistema
de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de
agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, las auditorias internas de calidad
tienen que llevarse a cabo de forma periddica y necesitan ser revisadas para que estén
conforme con los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de
calidad. Ademas, dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos
del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa, se muestra que el enfoque a
proceso no ha logrado mejorar los procesos con base en la evaluacion de los datos y

la informacién.

Determinar Actividades y Estrategias para la Implementacion de la Propuesta
de Mejoras en el Sistema de Gestion de la Calidad de los Servicios Técnicos de

Tratamiento de agua.

Para tratar de corregir las debilidades encontradas en el diagnostico inicial del
sistema de gestion se plantean estrategias para la implementacion de la propuesta de
mejoras en el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento
de sistema de agua, se proponer planes y estrategias especificas para cada aspecto del

sistema de gestion de la calidad, en el que se presentd alguna debilidad u oportunidad
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de mejora, las auditoria internas de calidad se observaron con debilidad, por lo que se
propone mejorar el programa de auditoria conforme a la norma ISO 9001;2015,
también se identificO que no existia métodos para abordar los riesgos dentro de
sistema de gestion de la calidad por lo que se propone la utilizacion de la herramienta
y por ultimo se diagnostico el enfoque a proceso no ha logrado mejorar los procesos

por lo que se disend estrategias para lograr la mejoras en los procesos.

Para la implementacién de la propuesta de mejora se debe reconocer que el
talento humano es un elemento indispensable para el funcionamiento Optimo del
sistema de gestion de la calidad, seguimiento en el desempefio y vinculacion de los

empleados a la organizacion, estas produciran resultados favorables.

Estructurar la Propuesta como Planes de Accion y Estrategias Programadas
para su Desarrollo e Implementacion Dentro del Sistema de Gestion de la

Empresa.

A continuacion se presenta una serie de planes que constituirdn mejoras al
sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua de la
empresa GE BETZ, uno de los aspectos a mejorar son las auditorias internas de
Calidad, la norma ISO 9001:2015, requiere que se lleven a cabo auditorias internas de
calidad para asegurar que el sistema de calidad funciona de acuerdo con lo planeado
dentro de departamento de servicios técnicos de tratamiento de agua de GE Betz, las
auditorias internas no pueden ser “visitas sorpresas”, cada actividad que va a ser
auditada recibird una notificacion escrita de la fecha y el proposito de la auditoria

interna.

Los auditores internos deberan ser independientes de la actividad que se

audita, las auditorias internas verificaran que:
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Los procedimientos técnicos de tratamiento de agua se encuentren a lugar.
Se comprende y usa adecuadamente los procedimientos.

Los procedimientos sean adecuados a la funcion.

D N N NN

Se tenga evidencia de los resultados obtenidos, a través de la elaboracion de un

informe de auditoria interna, donde contenga los hallazgos encontrados.

Se sugiere que para lograr mejorar las auditorias internas de calidad deben ser
llevadas a cabo periddicamente, es importante resaltar que de las auditorias se pueden
obtener elementos de mejora a través de las acciones correctivas y preventivas. El

auditor identifica los hallazgos encontrados como:

La no conformidad menor: Es comiinmente considerada como aquélla donde parte de
algiin requisito de la norma, que no se encuentra implantado adecuadamente o existe
fallas menores, asi como donde se encuentren acciones correctivas sin un seguimiento

adecuado que con lleve a un incumplimiento en algun requisito del cliente.

Las no conformidades mayores comunmente: Son consideradas aquéllas que implican
la ausencia total de un requisito de la norma. Otro tipo de no conformidad mayor es
cuando la organizacion demuestra su incapacidad para producir consistentemente

productos de acuerdo con los requisitos del cliente.
Las observaciones: Son aquellas areas de oportunidad encontradas que con el tiempo
pudieran convertirse en una no conformidad, por lo que es responsabilidad del auditor

mencionarlas para que sean atendidas.

Asi mismo, dentro de la planeacion es necesario considerar el seguimiento a

las acciones correctivas derivadas de las auditorias anteriores, al final de la auditoria
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interna deberd prepararse y presentarse a la gerencia una lista con las acciones
correctivas requeridas. La gerencia de servicios técnicos de la organizacion es
responsable del seguimiento en la efectividad de las acciones correctivas, deberan

mantenerse registros de las revisiones que la gerencia efectue.

Se plantea que las auditorias internas de calidad deberan ser llevadas a cabo
por el mismo personal del Departamento de los Servicios Técnicos de tratamiento de
agua de la empresa GE Betz, que dedique su tiempo a establecer la auditoria que
valora el sistema de gestion de calidad interno a la organizacién a la que pertenece,
las auditorias internas de calidad verifican que la organizaciéon cumple con los
requisitos establecidos, para tener autocontrol dentro del sistema de gestion de

calidad.

Ademas, se propone mejorar la estructura del programa de auditorias internas
de calidad para los servicios técnicos de tratamiento de sistema de agua, dentro del
sistema de gestion de la calidad, los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para el
programa de auditoria requieren de planificacion, establecimiento, implementacion y
mantenimiento, el programa de auditoria se basa en gran medida en un horario de
todas las auditorias internas, que se llevara en una hoja de calculo. El programa de
auditoria también debe tener en cuenta la siguiente informacion, propia de la empresa

objeto de la auditoria:

Los cambios que afectan a la organizacion. Si se conoce algin cambio para el
sistema de gestion de calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua, como

las nuevas necesidades de los clientes o los esfuerzos para cambiar dicho sistema
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gestion de la Calidad con la norma ISO 9001:2015, estos requisitos deben de formar

parte del programa de auditoria.

Los resultados de las auditorias previas. Parte del aprendizaje de las auditorias
internas es el hecho de realizar cambios en el programa de auditoria a medida que se

adquiera informacion de las auditorias.

Frecuencia de las auditorias. Las auditorias internas se realizaran de forma
trimestral, al final del Gltimo mes del trimestre, programandose para los meses de

marzo, junio, septiembre y diciembre.

Responsabilidades. Los responsables de mantener el programa de auditoria serian el
gerente de servicios técnicos de tratamiento de sistema de agua, los empleados
llevardn a cabo cada auditoria serd los técnicos de campo del departamento de

servicios.

Informes de auditoria. A continuacidén, se presenta un formato de informe de
auditoria interna, el cual debe ser llenado durante la auditoria interna, emitido y
revisado por los ingenieros de servicios y el gerente de servicios técnicos de
tratamiento de agua, una vez finalizado la auditoria, en el informe deberd evaluar
cada seccion de norma ISO 9001:2015 cumple o no con los requisitos establecidos y
en la parte final comentar los hallazgos encontrado, tipo de hallazgo, parte
responsable y accion en la auditoria interna de calidad, ver anexo D modelo de

informe de auditoria interna.
Después de haber abordo el tema de la auditorias internas de calidad y sus
estrategias de mejoras, se propone mejorar las acciones para aborda los riesgos y

oportunidades del sistema de gestion de la calidad de GE Betz, primeramente
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el enfoque de la gestion de riesgos se mantiene lo mas genérico posible, sin limitar la
metodologia que la empresa puede adoptar, el pensamiento basado en el riesgo abarca
toda la norma ISO 9001:2015y se apoya en el enfoque basado en procesos, el
enfoque basado en procesos incorpora el pensamiento basado en riesgosy el ciclo

PHVA.

El riesgo representa todo aquello que la presencia de la incertidumbre que
pueda originar, para bien o para mal, si el riesgo es la suma de tal incertidumbre que
puede tener un impacto en el resultado de este proceso. Por lo que gestionar el

pensamiento basado en riesgos:

v" Comprender los elementos de incertidumbre y su naturaleza.

v Actuar para que no impacten de forma impredecible en el proceso.

El anélisis de riesgos en la norma ISO 9001:2015, es considerado uno de los
pasos mas importantes para la identificacion de los posibles problemas que podrian
surgir en la organizacion. Puede servir como herramienta de decision para hacer
frente a dichos riesgos. Para la empresa GE Betz y su sistema de gestion de la calidad
se propone la aplicacion del Andlisis de Modos de Fallo y Efectos (AMEF), es un
método usado comiinmente de identificacion y analisis de riesgos de la norma ISO
9001, la finalidad de esta evaluacion es identificar los posibles problemas que podrian
surgir en el proceso, identificar la criticidad global del riesgo y decidir qué hacer al
respecto, el analisis de modos y efectos de fallas potenciales, (AMEF), es un proceso
sistematico para la identificacion de las fallas potenciales del disefio de un proceso
antes de que éstas ocurran, con el proposito de eliminarlas o de minimizar el riesgo
asociado a las mismas, a continuacion se presente los pasos de la herramienta
Analisis de Modos de Fallo y Efectos (AMEF) aplicada al Departamento de Servicios

Técnicos de tratamiento de sistema de agua.
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Identificar los Riesgos

En este paso, se enumerd los posibles problemas que pueden surgir en la
prestacion de servicios técnicos de tratamiento de agua de la empresa GE Betz.
v' Golpes Por escaleras, partes de racks, paletas y materiales durante su
manipulacion y transporte o por la caida de los mismos.
Contacto con superficie cortantes de materiales y herramientas.
Contactos con objetos punzantes.
Contactos con energia eléctrica.

Esfuerzo excesivo o movimiento al levantar materiales de manera inadecuada

AN NN N

Contactos con productos quimicos.

Determinar la Forma Critica de Cada Riesgo

En el segundo paso se realiza mediante la evaluacion del riesgo en relacion
con un conjunto de factores y la clasificacion de frecuencia de los riesgos, se tomo
una escala del 1 al 10, siendo el valor diez (10) mayor ocurrencia y el valor uno (1)
menos ocurrente, los factores, a menudo, son probabilidad de ocurrencia, gravedad de
ocurrencia y posibilidad de deteccion de ocurrencia. Por lo tanto, los riesgos

anteriores podrian tener probabilidad, gravedad, y los nimeros de deteccion de:

v" Golpes Por escaleras, partes de racks, paletas y materiales durante su
manipulacion. -2 Moverse entre zonas angostas que puedan producir golpes, -4
Poca atencion al pasar por la zona con escaleras, y/o rack, 3-Incorrecta

manipulacion de escalera moéviles, partes de rack.
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Contacto con superficie cortantes de materiales y herramientas. -2 Incorrecta
manipulacion de material o herramienta cortante, - 6 Incorrecto funcionamiento
del material o herramienta, 2-No utilizacion del equipo de seguridad completo.

Contactos con objetos punzantes. 7-Contactos con objetos punzantes dificil de
detectar, 4-Incorrecta manipulacion de los objetos punzantes, - 5 Mal
funcionamiento del objeto punzante.

Contactos con energia eléctrica. 6-Toma de electricidad en mal estado, -3
Conexiones eléctricas sobre cargadas eléctricas, -9 Cortes eléctricos.

Esfuerzo excesivo o movimiento al levantar materiales de manera inadecuada.
3- Esfuerzo realizado por la naturaleza del trabajo, - 2 Mala posicion al realizar
levantamiento de material, -5 Sobre carga del personal al levantamiento de
material.

Contactos con productos quimicos. 2-Incorrecta manipulacion de los productos
quimicos, -9 No utilizacion del equipo de seguridad, -3 No conocimiento del

contacto con el producto quimico.

Clasificar los Riesgos

Los riesgos se clasifican para ver que son aceptables y que son inaceptables,

con el sistema de numeracion anterior, los tres nimeros se multiplican para obtener

un valor de riesgo y se ordend de mayor a menor en la siguiente tabla:
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Tabla No 23 Evaluacion de los Riesgos

Riesgo Valuacion | Valuacion | Valuacion | Resultado
Contactos con energia eléctrica. 6 3 9 162
Contactos con objetos punzantes. 7 4 5 140
Contactos con productos quimicos. 2 9 3 54

Esfuerzo excesivo 0 movimiento
al levantar materiales de manera

inadecuada 3 2 5 30
Golpes Por escaleras, partes de racks,

paletas

y materiales durante su manipulacion. 2 4 3 24
Contacto con superficie cortantes de

materiales y herramientas. 2 6 2 24

Fuente: Marvez (2018).

Determinar las acciones

Por ultimo, una vez que se entiendan los riesgos de mejor manera, se puede
determinar qué se hara. Es importante recordar que no todos los analisis de riesgos
deben dar lugar a acciones de reduccion de riesgos, evaluar el riesgo no es mas que
cuantificarlo, en funcién de la probabilidad de que ocurra y las consecuencias que
acarrearia que ocurriese. Ahora se debe analizar las consecuencias de las posibles
desviaciones en esas actividades criticas e identificar las razones, porque el contactos
con energia eléctrica y objetos punzantes son los riesgos con mayor probabilidad que
ocurran dentro del sistema de gestion de calidad de los servicios técnicos de
tratamiento de agua, mediante este analisis y la aplicacion de la herramienta se espera
que la empresa GE Betz tenga instrumento para abordar el pensamiento basado en el

riesgo y corregir la debilidad dentro del sistema de gestion de la calidad.
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Otro aspecto que se presento debilidad en el diagnostico inicial de la situacion
de la GE Betz, fue el enfoque a proceso no ha logrado el desempefio eficaz de los
procesos dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area
de tratamiento de sistema de agua de la organizacion, ademas dentro del sistema de
gestion de la calidad, el enfoque a proceso no ha logrado mejorar los procesos con
base en la evaluacion de los datos y la informacion, cuando se habla de “proceso” se
esta haciendo referencia a aquel conjunto o grupo de actividades interrelacionadas
entre si 0 que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados,
a continuacion se presenta un diagrama de los procesos técnicos de tratamiento de

agua.

Grafica No 21 Diagrama de procesos de los técnicos de tratamiento de agua
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Fuente: Marvez (2018).

El enfoque basado en procesos es la gestion y el control de las interacciones
entre dichos procesos. Asi como en las distintas interfaces entre las diferentes
jerarquias funcionales de la organizacion, para lograr corregir estas debilidades se

proponen aplicar acciones correctivas y de mejora de los procesos.
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v' Debe implementarse las acciones correctivas siempre que estas sean necesarias,
para poder identificar y eliminar las causas de origen de los problemas dentro del
sistema de gestion, es recomendable revisar la eficacia de las acciones correctivas

llevadas a cabo.

v" En el momento que se estan consiguiendo los resultados del proceso previamente
planificados en los servicios técnicos de tratamiento de sistema de agua y se estd
cumpliendo con los requisitos es cuando la organizacion debe de enfocar los
esfuerzos en acciones de mejora continua del desempeio del proceso en niveles

mayores.

v" La herramienta evaluacion de riesgos analisis de Modos de Fallo y Efectos puede
utilizarse para la identificacion de problemas potenciales, la causa de origen de
dichos problemas debe identificarse y ser eliminada. De esta manera se prevé que no

puedan ocurrir en el resto de procesos con riesgos identificados similares.

v" La unica manera de validar realmente un proceso es comprobar a través de
mediciones que los parametros del proceso se cumplen durante el uso de prueba y
luego realizar una comprobacion completa de los servicios que salen del proceso para

garantizar que se cumplen los requisitos.

v' Tratar de validar los procesos técnicos de tratamiento de agua, es la forma mas
adecuada para validar un proceso es establecer el proceso como seria utilizado y tras
ello llevar a cabo una ejecucion esperada de la produccion del proceso: operadores
regulares, herramientas, equipos, medio ambiente, instalaciones, medidores, tasas,
etc. Una vez que se ha demostrado que el proceso puede funcionar correctamente sin
especial atencion, entonces se puede determinar que el proceso va a hacer lo que

realmente tiene que hacer cuando se utilice.

cxiii



v" Cuando se haya completado con éxito el proceso de validacidon, se conoceran
aquellos parametros de proceso que deben estar en cada momento, incluyendo los que
necesitan capacitacion de los operadores y certificaciones, a fin de que el proceso se

ejecute correctamente.

v' Ademas, a menos que sepa que un proceso es constante, no se puede saber si una
mejora tuvo éxito, por lo que un proceso validado puede ser un buen punto de partida
para generar mejoras en los procesos. Lo que supone un ahorro de tiempo y dinero

para la organizacion y otros beneficios para los clientes y trabajadores.

Beneficios de la implementacion de la propuesta

4 Las acciones propuestas resultan imprescindibles para verificar que el sistema
de gestion de calidad se encuentra implantado y cumple de forma continua con los

requisitos especificados.

v Aumentaria la productividad, debido a la correccién de aspectos como las
auditorias internas de calidad, el enfoque a proceso y evaluacion de riesgos y
oportunidades dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de

tratamiento de agua

v Las auditorias de calidad internas permiten comprobar la eficiencia y la

eficacia del sistema en la consecucion de los objetivos de la calidad establecidos.

4 Las auditorias internas de calidad constituyen gran oportunidad para la

organizacion, es necesario avanzar sobre la mejora continua.
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4 Ayudaria a mejorar el sistema integral de gestion ISO implementado, debido a
que mejora el cumplimiento de normas ISO por establecer y desarrollar mejoras al

sistema de gestion de la calidad.

4 Estableceria un método para abordar los riesgos dentro del sistema de gestion
de la calidad.
v El enfoque a proceso lograria mejorar los procesos con base en la evaluacion

de los datos y la informacion dentro del sistema de gestion de la calidad de la

empresa.

Los costos y recursos asociados a la implementacion de la propuesta no son de
gran magnitud, ya que en su mayoria son horas hombres o personal de la empresa que
trabaja en el area asociada a la problemadtica planteada, y seran utilizadas en la
medida que sean requeridas las cuales seran cubiertas por la empresa G.E. Betz

Venezuela S.C.S.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del presente trabajo de investigacion permitid disefiar mejoras al
sistema de la calidad para optimizacion de los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, efectuado el
estudio investigacion proyectiva y su andlisis respectivo de la informacion
recolectada, se hizo las inferencias pertinentes, lo que permiti6 elaborar el cuerpo de

conclusiones que se detallan a continuacion:

Con relacion al objetivo, que fue diagnosticar los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua servida de la GE Betz, se lograron identificar las
debilidades, el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos de
tratamiento de sistema de agua actual, no es coherente con la realidad de la
organizacion, aunado que no se han aplicado mejoras al sistema de gestion de la
calidad en la prestacion de servicios de tratamiento de agua desde su implementacion,
por lo que se concluye el sistema actual de gestion de la calidad tiene la necesidad de
mejorar una serie de aspectos para lograr que se encuentra de acuerdo a la realidad y
necesidad de la organizacion GE Betz de Venezuela S.C.S, mejoras del sistema de
gestion de la calidad a la medida de las necesidades de empresa, representa un area de
oportunidad para el establecimiento de estrategias y politicas que le permitiran
enfrentar de manera efectiva los cambios de su entorno y al mismo tiempo contribuira

a la consolidacién de una empresa cada vez mas competitiva.

También se evidencid, que el sistema de gestion de la calidad de la empresa,
el mismo no aborda los riesgos y oportunidades, la empresa tienen que definir
un método para la identificacién del pensamiento basado en riesgos y oportunidades.

Otro aspecto que presenta debilidad es las auditorias internas planificadas, por no
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proporcionar informacion acerca de, si el sistema de gestion de la calidad de los

servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la organizacion.

Por ultimo, dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa, se muestra que el
enfoque a proceso no ha logrado mejorar los procesos con base en la evaluacion de
datos y la informacion, el enfoque a procesos enfatiza como los resultados que se
desean obtener se pueden alcanzar de forma eficiente, al tiempo que se ejerce control
sobre el conjunto de actividades, se opina que no esta claro la utilizacion enfoque a

proceso dentro del sistema de gestion de la calidad de la empresa.

En consideracion con el segundo objetivo que fue determinar los elementos
econdmicos, técnicos y operativos que permitan determinar la viabilidad de mejora
del sistema de gestion de la calidad en los procesos técnicos de tratamiento de agua
servidas de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, desde el punto de vista economico
no es necesario comprometer grandes cantidades de ingresos o proyectar egresos ya
que solo se prevén recursos muy puntuales que pueden ser solventados con recursos
disponibles, es decir, asignados directamente por la empresa objeto de estudio, los
cuales seran utilizados en la medida que sea necesaria la implementacion de los

puntos expuestos en el diseflo de la propuesta.

El elemento técnico de la propuesta, es el capital humano de la empresa, el cual
debe ser personal capacitado en el area de gestion de la calidad, el cual podréa apoyar
en cualquier momento que sea requerido para asi cumplir las obligaciones
establecidas; en cuanto al elemento operativo la utilizacion de dicha propuesta
dependera de las necesidades que tenga la empresa de solventar las deficiencias en el

sistema de gestion de la calidad, por lo tanto la entrada en vigencia o aplicacion de la
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misma sera proporcional a los requerimientos o solicitudes planteadas por la empresa

GE Betz de Venezuela.

Finalmente, con respecto al objetivo tercer que describe, la presentacion de
mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S, se propuso
un conjunto planes de accion y actividades que persigue eliminar y reducir carencias
o debilidades existentes, con la finalidad de incentivar la prestacion de servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua, bajo un esquema de alto nivel de
eficacia que permita reducir costos de produccion al promover el uso eficiente de los
materiales, operaciones y recursos y resolver la problematica planteada, se centrd
esfuerzo en perfeccionar los procedimientos y pasos en la realizacion de auditorias de
calidad internas, orienta el enfoque a proceso a mejorar los métodos con base en la
evaluacion de los datos y la informacion y se propuso como método para abordar los
riesgo la herramienta andlisis de modos y efectos de fallas potenciales (AMEF)
dentro del sistema de gestion de la calidad de servicios técnicos de tratamiento de

agua.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, ante la
problematica planteada y la propuesta de mejora estructurada, resultaron las

siguientes recomendaciones:

v Implementar mejoras al sistema de gestion de la calidad para optimizar de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz

Venezuela S.C.S.

v Se recomienda establecer inspecciones rutinarias para monitorear el
cumplimiento de las actividades de trabajo establecidas y asegurarse que las mejoras

se han convertido en costumbre.

v Reconocer que el talento humano es elemento indispensable para el
funcionamiento 6ptimo del sistema de gestion de la calidad, en la medida en que haya
continuidad en la capacitacion, seguimiento en el desempefio y vinculacion de los

empleados a la organizacion, estas producirdn resultados favorables.

v Se recomienda profundizar los conocimientos sobre la norma ISO 9001:2015

sistema de gestion de la calidad.

v Seguir trabajando en el desarrollo de los diferentes aspectos de la mejora

propuesta, con nuevos trabajos de investigacion en el area de calidad y productividad.
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Instrumento de Recoleccion de Informacion

El presente instrumento esta dirigido a los empleados del Departamento de servicios
técnicos de G.E Betz y fue disenado con la finalidad de obtener informacion
necesaria para satisfacer las interrogantes planteadas en el trabajo de Grado titulado
propuesta de mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del
area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz, La informacién
obtenida serd tratada con absoluta confidencialidad y solo sera utilizada con fines de

investigacion.

1) Considera usted, ;Que el sistema de gestion de la calidad actual es coherente con

la realidad de la organizacion?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

2) (Recientemente, se han aplicado mejoras al sistema de gestion de la calidad en la

prestacion de servicio de tratamiento de agua?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:
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3) (Considera usted, que se han documentado las politicas de calidad para el
departamento de servicios técnicos de tratamiento de agua, tal como lo establece la

norma ISO 9001: 2015?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

4) ;Considera usted, ;Que la gerencia general de la organizacion tiene los recursos
técnicos para implementar mejoras al sistema de gestion de la calidad en el

departamento de los servicios técnicos?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

5) Piensa usted, ;Que la forma en que empresa GE Betz Venezuela S.C.S determina

los clientes externos e internos en su sistema de gestion de la calidad de los servicios
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técnicos del area de tratamiento de sistema de agua, son contribuye al logro de sus

objetivos?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

6) Considera usted, ;Que el alcance del sistema de gestion de la calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz

Venezuela S.C.S est4 disponible y se mantiene como informacion documentada?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

7) Cree usted, ;Que la asignacion de responsabilidades y autoridades para el sistema
de gestion de la calidad de los servicios técnicos del 4rea de tratamiento de sistema de
agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S se encuentran correctamente

determinada?

Si No Parcialmente

de acuerdo
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Comentario:

8) Considera usted, ;Que el sistema de gestion de la calidad de GE Betz aborda los
riesgos y oportunidades, se aborda adecuado a las acciones para aborda los riesgos y

oportunidades de la Norma ISO 9001: 2015?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

9) En su opinidn la alta gerencia asume las responsabilidades y obligaciones de rendir
cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela

S.C.S?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

10) Cree usted, ;Que la alta gerencia promueve el uso de los enfoques a proceso y el

pensamiento basado en riesgos en el sistema de gestion de la calidad de los servicios
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técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela

S.C.S?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

11) Considera usted, ;Que la alta gerencia de la empresa se asegura que los recursos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area
de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S estén

disponibles para su utilizacién?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

12) Considera usted, ;Que la alta gerencia de la empresa GE Betz establece,
implementa y mantiene las politicas de calidad, apropiadas a los objetivos y metas de

la compaiiia?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:
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13) Considera usted, ;Qué la empresa se asegura que el sistema de calidad de los
servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S estd conforme con los requisitos establecidos en la norma ISO

9001.2015?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

14) Cree usted, ;Que el sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del
area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S
pueda lograr los resultados previstos, aumenta los efectos deseables, prevé o reduce

los efectos no deseados en el sistema de tratamiento de agua?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

15) En su opinion la empresa GE Betz Venezuela, realiza auditorias internas
planificadas para proporcionar informacion acerca de, si el sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S, se encuentra conforme con los requisitos de la

norma internacional ISO 9001: 2015?
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Si

No

Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

16) En su opinidn, considera usted ;Qué el sistema de gestion de la calidad de los

servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz

Venezuela S.C.S, mejorar el aprovechamiento de los recursos de la organizacion?

Si

No

Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

17) En su opinion la empresa realiza auditorias internas planificadas para

proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad del servicio

técnico del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela

S.C.S, esta conforme con los requisitos propios de la organizacion para su sistema de

gestion de calidad?

Si

No

Parcialmente

de acuerdo

Comentario:
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18) En su opinion la empresa realiza auditorias internas planificadas para
proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela

S.C.S est4 conforme con su implementacion y se mantiene eficazmente.

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

19) Considera usted, ;Que dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela

S.C.S, el enfoque a proceso ha logrado el desempefio eficaz de los procesos?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:

20) En su opinién, ;Que dentro del sistema de gestion de la calidad de los servicios
técnicos del area de tratamiento de sistema de agua de la empresa GE Betz Venezuela
S.C.S, el enfoque a proceso ha logrado mejorar los procesos con base en la

evaluacion de los datos y la informacion?

Si No Parcialmente

de acuerdo

Comentario:
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Anexo B Formato de Validacion del Instrumento
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1. Identificacion del Experto.

Nombre y Apellido:

Institucion donde trabaja:

2. Titulo de la Investigacion: PROPUESTA DE MEJORA AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS TECNICOS DEL TRATAMIENTO

DEL AGUA GE BETZ
2.1 Objetivos del Estudio.
2.1.1 Objetivos General.
v Proponer mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del

area de tratamiento de agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

2.2.2 Objetivos Especificos.

v Diagnosticar los servicios técnicos del area de tratamiento de sistema de agua
servida de la empresa.

v Determinar los elementos economicos, técnicos y operativos para determinar la
viabilidad la propuesta.

v Disenar la mejora del sistema de gestion de la calidad los servicios técnicos del

area de tratamiento de sistema de agua la empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

3. Indicadores:

- Ver cuadro de operacionalizacion de variables.

4. Escala:

- A continuacidn, se presenta una escala lickert, para que cada pregunta sea
evaluada, seglin los criterios de pertinente, claridad, dimension, tipo de pregunta
y redaccion.
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Validacion del instrumento
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JUICTOS DEL EXPERTO:

Recomendaciones del Experto:

LOS ITEMS 5 AL 8 SE PRESENTANCONFUSOS YA QUE LA
FORMA EN QUE SE ELABORO EL CUADRO TECNICO
METODOLOGICO NO PERMITE IDENTIFICAR A QUE DIMENSION
E INDICADOR CORRESPONDE CADA PREGUNTA

EL OBJETIVO ESPECIFICO TRES ES EL RESULTADO DE LOS DOS
ANTERIORES POR LO TANTO NO SE OPERACIONALIZA

FALTA EL OBJETIVO DE FACTIBILIDAD

EL INSTRUMENTO ES UN CUSTIONARIO DICOTOMICO NO UNA
ESCALA DE LICKERT

LA SER UN PROYECTO FACTIBLE FALTA EL OBIETIVO DE
FACTIBILIDAD
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Revisé esto algo tarde, pero me tocé junto cen la defensa de la tesis.

Te envio mis observaciones, sobre lo que creo que mide cada pregunta, pues creo que hay que revisar los indicadores en funcién de las preguntas
que desea hacer para cumplir el objetivo.

Por lo general me gusta hacer esto con una entrevista al participante, asi es menes frio.

Saludos
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El 16 de julio de 2017, 10:17, Gladita Arocha Montoya <gladital1067 @hotmail.



Anexos C Operacionalizacion de Variable



TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

OBJETIVO GENERAL

v Proponer mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de agua de la

empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRU FUENTE
MENTO
v Diagnosticar los servicios técnicos | Situacion actual los Considera usted, ;Que el sistema de | Cuestionari | Personal de
del area de tratamiento de sistema de agua | servicios técnicos del area | Funcion de la | Evaluacion de | gestion de la calidad actual es coherente | o de | Departamento de
servida de la empresa. de tratamiento de sistema de | gestion de calidad | sistema de gestion | con la realidad de la organizacion? Preguntas Servicios de
agua servida de la empresa. en la empresa. de la calidad y la tratamiento de Agua
realidad.
Cuestionari | Personal de
Mejoras al sistema ¢Recientemente, se han aplicado mejoras | ¢ de | Departamento de
de gestion de la al sistema de gestion de la calidad en la Preguntas Servicios de
calidad. prestacion de servicios técnicos de tratamiento de Agua
tratamiento de agua?
Documentacion de Cuestionari | Personal de
Politicas de | Considera  usted, (Que se han | ¢ de | Departamento de
Calidad. documentado las politicas de calidad para | preguntas Servicios de

el departamento de servicios técnicos de
tratamiento de agua, tal como lo establece

la norma ISO 9001:2015?

tratamiento de Agua




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los servicios técnicos | Situacién actual los Considera usted, ;que la gerencia | Cuestionario de | Personal de
del area de tratamiento de sistema de agua | servicios técnicos del area | Funcion de  la | Evaluacion de | general de la organizacion tiene | Preguntas Departamento
servida de la empresa. de tratamiento de sistema de | gestion de calidad | recursos técnicos | los  recursos  técnicos  para de  Servicios
agua servida de la empresa. | en la empresa para las mejoras del | implementar mejoras al sistema de tratamiento
sistema de gestion de | de gestion de la calidad en el de Agua
la calidad. departamento de los servicios
técnicos?
Cuestionario de | Personal de
Evaltia la forma de | Piensa usted, (Que la forma en Preguntas Departamento

determinar los
clientes internos y
externos.

que empresa GE Betz Venezuela
S.C.S determina los clientes
externos e internos en su sistema
de gestion de la calidad de

servicio técnico del area de
tratamiento de sistema de agua,
contribuye al logro de sus

objetivos y su direccion.

de Servicios
de tratamiento

de Agua




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los | Situacion actual los servicios técnicos | Funcidn de la gestion de calidad | Evaluacion de las | Considera usted, ;Que el alcance del | Cuestionario de | Personal de
servicios técnicos del darea de | del area de tratamiento de sistema de | en la empresa. determinaciones de la | sistema de gestion de la calidad de los | Preguntas Departamento  de
tratamiento de sistema de agua | agua servida de la empresa. entradas y salidas del | servicios técnicos del area de tratamiento de Servicios de
servida de la empresa. sistema de gestion de la | sistema de agua de la empresa GE Betz tratamiento de
calidad. Venezuela S.C.S esta disponible y se Agua
mantiene como informacién documentada?

Liderazg y compromiso. Responsabilidades en el | Cree usted, (Que la asignacion de | Cuestionario de | Personal de
sistema de gestion de la | responsabilidades y autoridades para el | Preguntas Departamento de
calidad. sistema de gestion de la calidad de los Servicios de

servicios técnicos del area de tratamiento de tratamiento de
sistema de agua de la empresa GE Betz Agua
Venezuela S.C.S se encuentran
correctamente determinada?
Apreciacion de los riesgos Cuestionario de | Personal de
en el sistema de gestion de | Considera usted, ;Que el sistema de gestion | Preguntas Departamento  de
la calidad de la calidad de GE Betz aborda los riesgos Servicios de
y oportunidades, se aborda adecuado a las tratamiento de
acciones para aborda los riesgos 'y Agua

oportunidades de la Norma ISO 9001:
2015?




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los servicios técnicos del area de Situacion actual los servicios técnicos Evalta asignacion de En su opinién la alta gerencia asume las Cuestionario de Preguntas Personal de
tratamiento de sistema de agua servida de la empresa. del area de tratamiento de sistema de Liderazgo y responsabilidades en el sistema de responsabilidades y obligaciones de rendir Departamento  de
agua servida de la empresa. COMpromiso. gestion de la calidad cuentas con relacion a la eficacia del sistema Servicios de
de gestion de la calidad de los servicios tratamiento de
técnicos del area de tratamiento de sistema de Agua
agua de la empresa GE Betz Venezuela
S.C.s?
Planificacion y Evalua la aplicacion del enfoque a | Cree usted (Que la alta gerencia promueve el Cuestionario de Preguntas Personal de
objetivos  de  la | procesos en el sistema de gestion uso de los enfoques a proceso y el Departamento ~ de
Calidad. de la calidad pensamiento basado en riesgos en el sistema Servicios de
de gestion de la calidad de los servicios tratamiento de
técnicos del area de tratamiento de sistema de Agua
agua de la empresa GE Betz Venezuela
S.C.s?
Evalua la disponibilidad de los Cuestionario de Preguntas Personal de
recursos en el sistema de gestion | Considera usted, ;Que la alta gerencia de la Departamento ~ de
de la calidad empresa se asegura que los recursos Servicios de
tratamiento de

necesarios para el sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de la empresa
GE Betz Venezuela S.C.S estén disponibles

para su utilizacioén?

Agua




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los servicios técnicos | Situacién actual los Evalta la eficiencia | Considera usted, ;(Que la alta | Cuestionario de | Personal de
del area de tratamiento de sistema de agua | servicios técnicos del area | Planificacion y | del sistema  de | gerencia de la empresa GE Betz | Preguntas Departamento
servida de la empresa de tratamiento de sistema de | objetivos de la | gestion de la calidad | establece, implementa y mantiene de  Servicios
agua servida de la empresa Calidad implementado las  politicas de  calidad, de tratamiento
apropiadas a los objetivos y metas de Agua
de la compaiiia?
Evalta politicas de | Considera usted que la alta | Cuestionario de | Personal de
calidad apropiadas gerencia de la empresa GE Betz | Preguntas Departamento

establece, implementa y mantiene
las  politicas de  calidad,
apropiadas a los objetivos y metas

de la compafia?

de Servicios
de tratamiento

de Agua




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los servicios técnicos del area de Situacion actual los servicios técnicos Evalta los efectos deseables en el Cree usted (Que el sistema de gestion de la Cuestionario de Preguntas Personal de
tratamiento de sistema de agua servida de la empresa. del area de tratamiento de sistema de Evaluacion y sistema de gestion de la calidad calidad de los servicios técnicos del area de Departamento  de
agua servida de la empresa. desempefio  del tratamiento de sistema de agua de la empresa Servicios de
sistema de gestion GE Betz Venezuela S.C.S pueda lograr los tratamiento de
de la calidad resultados previstos, aumenta los efectos Agua
deseables, prevé o reduce los efectos no
deseados en el sistema de tratamiento de
agua?
Evalta aplicacion de los requisitos Cuestionario de Preguntas Personal de
establecidos en Norma ISO 9001 En su opinion la empresa GE Betz Departamento ~ de
Venezuela, realiza  auditorias  internas Servicios de
planificadas para proporcionar informacion tratamiento de
acerca de, si el sistema de gestion de la Agua
calidad de los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de la empresa
GE Betz Venezuela S.C.S, se encuentra
conforme con los requisitos de la norma
internacional ISO 9001:2015?
Evalta aplicacion de los requisitos Cuestionario de Preguntas Personal de
establecidos en Norma ISO 9001 En su opinién, considera usted ;Qué el Departamento  de
sistema de gestion de la calidad de los Servicios de
servicios técnicos del drea de tratamiento de tratamiento de

sistema de agua de la empresa GE Betz
Venezuela S.C.S, mejorar el
aprovechamiento de los recursos de la

organizacion?

Agua




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los servicios técnicos | Situacion actual los Evalta resultados de | En su opinion la empresa realiza | Cuestionario de | Personal de
del 4area de tratamiento de sistema de agua | servicios técnicos del area | Evaluacién y | auditoria internas al | auditorias internas planificadas para | Preguntas Departamento
servida de la empresa. de tratamiento de sistema de | desempefio del | sistema de gestion de la | proporcionar informacion acerca de si de  Servicios
agua servida de la empresa. sistema de | calidad. el sistema de gestion de la calidad del de tratamiento
gestion de la servicios  técnicos del area de de Agua
calidad. tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S,
estd conforme con los requisitos
propios de la organizacion para su
sistema de gestion de calidad?
Evalta resultados de | En su opinion la empresa realiza | Cuestionario de | Personal de
auditoria  internas  al | auditorias internas planificadas para | Preguntas Departamento

sistema de gestion de la

calidad.

proporcionar informacion acerca del
sistema de gestion de la calidad del
servicio  técnico del area de
tratamiento de sistema de agua de la
empresa GE Betz Venezuela S.C.S
esta conforme con su implementacion

y se mantiene eficazmente

de Servicios
de tratamiento

de Agua




OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Diagnosticar los servicios técnicos | Situacién actual los Desempefio de los | Considera usted, ;Que dentro del | Cuestionario de | Personal de
del area de tratamiento de sistema de agua | servicios técnicos del area | Evaluacion y | procesos. sistema de gestion de la calidad de | Preguntas Departamento
servida de la empresa de tratamiento de sistema de | desempefio del los servicios técnicos del area de de  Servicios
agua servida de la empresa sistema de gestion de tratamiento de sistema de agua de de tratamiento
la calidad la empresa GE Betz Venezuela de Agua
S.C.S, el enfoque a proceso ha
logrado el desempeilo eficaz de
los procesos?
Mejoras de los | En su opinion, ;Que dentro del | Cuestionario de | Personal de
procesos. sistema de gestion de la calidad de | Preguntas Departamento

los servicios técnicos del area de
tratamiento de sistema de agua de
la empresa GE Betz Venezuela
S.C.S, el enfoque a proceso ha
logrado mejorar los procesos con
base en la evaluacion de los datos

y la informacion?.

de Servicios
de tratamiento

de Agua




TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

OBJETIVO GENERAL

v Proponer mejora al sistema de gestion de la calidad de los servicios técnicos del area de tratamiento de agua de la

empresa GE Betz Venezuela S.C.S.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
v Determinar los elementos elementos econdmicos, técnicos y operativos que permitan | Econdmica Beneficios Que  recursos  econdmicos  estan
econdmicos, técnicos y operativos para determinar la viabilidad de mejora del sistema de gestion Costo disponibles para realizar la propuesta
determinar la viabilidad la propuesta. de la calidad en de los servicios técnicos de tratamiento de Ingresos
agua de la empresa GE Betz Venezuela S.C.S. Técnica
Que recursos tecnologicos, herramientas, Personal de
Operativa Tecnologia habilidades se requieren para implementar Departamento  de
herramientas la propuesta Observacion directa Servicios de
habilidades tratamiento de
Agua
v Disefiar la mejora del Mejora del sistema de gestion de la calidad los servicios
sistema de gestion de la calidad los técnicos del area de tratamiento de la empresa GE Betz
servicios  técnicos del drea de Venezuela S.C.S
tratamiento de la empresa GE Betz Efectividad de las acciones Existen guias orientadas a anticipar,
Venezuela S.C.S. en el Sistema de la calidad minimizar, corregir enfrentar y verificar Presentacion de resultados
Medidas y Acciones a la evolucion de los posibles impactos Andlisis de la

desarrollar

significativos

documentacion

recopiladas




Anexo D Modelo de informe de Auditoria interna



Informe de Auditoria para los procesos técnico de tratamiento de Agua
(1ISO9001:2015)

Fecha:
Para:
de:
CcC:

Region:

Area a Auditar:
Fecha de auditoria:
criterios de evaluacion:

Referencias de informacién documentadas (agregue filas segln sea necesario)
Documentos # Nombre de Documentos Revision

Hallazgo # Breve descripcion de los hallazgos

1ISO9001:2015 Secciones cubiertas (marque las secciones como "Dentro" (in) o "Fuera" (out) del alcance
como auditadas)

In | Out | Secci6én

4 Contexto de la organizaciéon

4.1 Comprender la organizacion y su contenido

4.2 Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

4.4 Sistema de Gestion de Calidad.

5.1. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1 General

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica




5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

5.2.2 Comunicacién de la politica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades (6.1.1, 6.1.2)

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos (6.2.1, 6.2.2)

6.3 Planificacion de los cambios

7 Recursos

7.1 Generalidades

7.2 Competencia

7.3 toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

8 Operacioén

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.5 Produccidn y provision del servicio

8.6 liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes (8.7.1, 8.7.2)

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y avaluacién

9.1.1 Generalidades

9.1.2 satisfaction del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna (9.2.1, 9.2.2)

9.3 Revision por la direccion

10 Mejora

10.1 General

10.2 No conformidad y accion correctiva (10.2.1, 10.2.2)

10.3 Mejora continua

Auditores

Participantes




Resumen efectivo

Resultado de la evaluacion:
Total:

Major:

Menor:

Requiere correccion
Observacion:

Eficacia del sistema y mejora continua:

Areas para la atencion de la administracion:

Notas de auditoria que incluyen evidencia objetiva revisada como parte de la auditoria que
incluye o indica si se proporciona en un documento separado (por ejemplo, lista de
verificacion o registro de auditoria).

Nota del Auditor.

Hallazgo #1

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Acciont

Hallazgo #2

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Acciontt




Hallazgo #3

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Acciontt

Hallazgo #4

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Accion#t

Hallazgo #5

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Accion#

Hallazgo #6

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Acciontt

Hallazgo #7

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:




Parte responsable:

Accion#

Hallazgo #8

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Accion#

Hallazgo #9

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Accion#

Hallazgo #10

Tipo de Hallazgo:

Requerimiento #:

Hallazgo:

Parte responsable:

Accion#




