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La adopcion de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base soélida para las iniciativas de desarrollo sostenible (ISO
9001:2015). La Empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de
Oriente constituye actualmente una organizacion lider, con prestigio en la Rehabilitacion
y el Mantenimiento de las obras hidraulicas en las provincias orientales del pais, la misma
tiene el propdsito de satisfacer las mas variadas exigencias y expectativas de las partes
interesadas del mercado oriental ofertando servicios competitivos de construccion,
montaje, rehabilitacion y mantenimiento constructivo a instalaciones y obras hidraulicas;
distinguidos por valores politicos y profesionales, elevados indices de calidad y una

tecnologia de avanzada.

La investigacion fue realizada en dicha empresa con el objetivo de diagnosticar el
sistema de gestion de la calidad en los servicios de ejecucion y entrega de obras

hidraulicas para conocer sus debilidades y definir las acciones para mejorar su SGC.

Para su desarrollo fueron utilizados métodos tedricos y empiricos y técnicas como la
observacion directa, revision y andlisis de documentos, entrevistas, listas de chequeo y
técnicas para lograr consenso, permitiendo las mismas obtener como resultado
diagnosticar las principales limitaciones que hoy tiene el SGC, proponer acciones para
resolverlas asi como determinar la posicion estratégica a seguir para gestionar la calidad
en esta organizacion, establecer las partes interesadas y sus requisitos, el alance del

sistema y la determinacion y clasificacion de los procesos.



The adoption of a Quality Management System (QMS) is a strategic decision for an
organization that can help in the improvement of its global performance and offer a solid
basis for initiatives of sustainable development (ISO 9001:2015) the Oriente Water Works
Maintenance and Rehab Enterprise is a leading enterprise today, with prestige in rehab
and maintenance of water works in the country’s eastern provinces. It aims at meeting
the highest and most varied demands of interested parties in the eastern market, and
provides competitive construction services, assembling, as well as construction rehab
and maintenance for water works and facilities, characterized by political and professional
values, high quality rates and state-of-the-art technology. The research was carried out
in the afore-mentioned enterprise so as to diagnose the QMS in execution and delivery
of water works. Its objectives were to reveal weak points and define actions to improve
the QMS. Both theoretical and empirical methods were used, along with techniques such
as direct observation, revision and analysis of documents, interviews, check lists, and
consensus techniqgues. This allowed to diagnose key QMS limitations, propose actions to
solve them, and determine the strategic position to follow in order to manage quality in
the organization, establish the interested parties, their requirements, system scope and

process determination and classification.
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INTRODUCCION

Actualmente Cuba necesita que las empresas laboren con precision, eficacia y eficiencia
para garantizar la actualizacion del modelo econémico cubano discutido y analizado en
el proyecto de lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion.
Los lineamientos aprobados en el Séptimo Congreso del Partido reafirman la calidad
como una prioridad a asumir por todos y en particular por las empresas y otras formas
de gestidn que ofrezcan productos y servicios. Las empresas cubanas se han orientado
hacia el desarrollo de la calidad mediante la insercién en el proceso de certificacion de
sus servicios y productos por las normas internacional 1ISO 9001, con el objetivo de

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una decisidn estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible (1SO
9001:2015). Los SGC en los momentos actuales se han convertido, en el mundo
globalizado de hoy, en una necesidad imprescindible para permanecer en el mercado a
partir del hecho de que un producto o servicio que no satisfaga los requerimientos de
calidad del mercado no se logra comercializar, y si no son estables a largo plazo, las
empresas llegan a perder su competitividad y prestigio por lo que no sobreviven en el
mercado. El punto de partida de toda gestion de calidad, consiste en captar las
exigencias de los clientes y analizar la forma de ofrecerles soluciones que respondan a
sus necesidades. Los sistemas de gestion de la calidad proporcionan a las empresas un
enfoque practico para organizar sus procesos productivos y garantizar un cumplimiento
continuo de sus normas, asi como para fomentar una cultura de mejora continua. Para
su certificacion en una organizacion es necesario conocer las deficiencias que afectan el
buen desempefio de la entidad en materia de calidad y hacia donde orientar los
esfuerzos y recursos. Esta informacion se puede obtener mediante la realizacién de un
diagndstico que exige un conocimiento profundo de la empresa, de sus instalaciones, de

los productos y servicios, de los procesos y del personal.

Una empresa que desee certificar un SGC debe cumplir con los requisitos establecidos
en el compendio de normas ISO 9000 referidas a la gestion de la calidad y adoptadas
por el pais como NC ISO 9000. La norma ISO 9001:2015 se basa en un modelo de
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gestién de procesos y en el cumplimiento de un conjunto de principios y requisitos
esenciales para su aplicacion; sin embargo no precisa como lograr cumplirlos, ni
tampoco cdmo las organizaciones deben emprender el proceso de implantaciéon o
certificacién del SGC. Las empresas que deciden certificar estos sistemas transitan por
diferentes etapas siendo el diagnéstico una de las mas importantes, descrito en muchos

meétodos y procedimientos propuestos.

La Empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente
constituye actualmente una organizacion lider, con prestigio en la Rehabilitacion y el
Mantenimiento de las obras hidraulicas en las provincias orientales del pais, la misma
tiene el propdsito de satisfacer las mas variadas exigencias y expectativas de las partes
interesadas del mercado oriental ofertando servicios competitivos de construccion,
montaje, rehabilitacion y mantenimiento constructivo a instalaciones y obras hidraulicas;
distinguidos por valores politicos y profesionales, elevados indices de calidad y una

tecnologia de avanzada.

Esta organizacion ha obtenido varios reconocimientos en la prestacion de sus servicios,
aunque para estar a tono con los desafios actuales y con el objetivo de elevar
continuamente la calidad en los procesos de planificacion, contratacion y ejecucion de
obras hidraulicas, aplicando la mejora continua y creando una cultura de calidad en
directivos, especialistas, técnicos y obreros en HIDROCONS, es necesario contar con
un SGC eficiente y eficaz, para ello es necesario hacer un diagnéstico para conocer el
estado de implantacion del SIG.

Para saber el estado actual del SGC se tomaron datos ofrecidos por el especialista de la
calidad, revision de documentos y entrevista con la direccion confirmandose que existen
un conjunto de sintomas que demuestran deficiencias en la gestion de la calidad de sus

procesos, tales como:

1. Inestabilidad en el suministro de materias primas.

2. Disminucion de los indices de satisfaccion del cliente

3. Aumento del nimero de quejas

4. Desconocimiento de los requisitos del SGC segun la NC 1SO 9001:2015

5. Existe falta de compromiso de los trabajadores en la introduccion de nuevos cambios
respecto a la calidad
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6. Desconocimiento de la politica y los objetivos de calidad.

7. La politica y los objetivos de la calidad no se ajustan al proposito y contexto de la
organizacion.

8. Insuficientes indicadores para evaluar el desempefio del SGC

9. Deficiencia en la ejecucion del programa para la revision del SGC por parte de la

direccion.

Sobre la base de la situacion problematica expuesta anteriormente se deriva el siguiente
problema profesional: ¢Cual es el estado actual de la gestion de la calidad en la
empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente
(HIDROCONS)?.

Teniendo como objeto de la investigacion la gestion de la calidad, como objetivo
general: diagnosticar el sistema de gestion de la calidad en la empresa de
Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente para conocer sus

debilidades y definir las acciones para mejorarlo.

Para dar cumplimiento al objetivo general se proponen los objetivos especificos

siguientes:

1. Elaborar el marco teérico practico referencial que permita establecer los
fundamentos de los diferentes enfoques de diagndstico, procedimientos
metodoldgicos y metodologias para la mejora de sistemas de gestién de calidad.

2. Aplicar el procedimiento metodolégico seleccionado para el diagndstico de la
gestion de la calidad en la empresa de Mantenimiento y Rehabilitacién de Obras
Hidraulicas de Oriente.

3. Proponer un plan de accion para favorecer la mejora del SGC en la empresa de
Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente.

Se establece como campo de accion el diagnodstico de la gestion de la calidad en la
empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente
(HIDROCONS).

Como idea a defender: el diagnéstico de la gestion de la calidad en la empresa de
Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente permite conocer sus

limitaciones y contribuye a la certificacion del SIG implantando en la empresa.
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En esta investigacion se aplican métodos de investigacion cientifica tedricos y

empiricos como son:
Métodos tedricos

* Andlisis y sintesis de la informacion obtenida sobre los sistemas de gestion de la
calidad y datos de la entidad objeto de estudio.

» Historico- l6gico para estudiar el desarrollo y evolucidn de la gestion de la calidad.

» Inductivo-deductivo, para la obtencion de conocimientos en general y seleccionar el

procedimiento para el diagnéstico del SGC.
Métodos empiricos

« Revision de documentos: se revisaron los documentos y las metodologias referidos
a los SGC en la entidad objeto de investigacion.

» Observacion directa: para la deteccibn de problemas en el SGC de dicha
organizacion

» Entrevistas a trabajadores y especialista de calidad para la obtencion de datos que
faciliten el diagndstico actual del SGC.

e Métodos de expertos

* Métodos estadisticos

e Modelacion matematica

La investigacion se estructura de la forma siguiente: la introduccion en la que se
caracteriza la situacion problémica y se fundamenta el problema a resolver. El capitulo |
donde se resume el marco teérico practico referencial sobre la gestion de la calidad, su
evolucion, enfoques y las diferentes metodologias y(0) procedimientos metodolégicos
para diagnosticar el sistema de gestion de la calidad. En el capitulo Il se aplica el
procedimiento metodolégico seleccionado en la empresa de HIDROCONS y se proponen
acciones para la mejora del mismo. Posteriormente se exponen las conclusiones,
recomendaciones, valoracion economico-social y bibliografia consultada; ademas de los

anexos que sirven de complemento a los resultados expuestos.
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Capitulo I. Marco tedrico préactico referencial de la investigacién

Este capitulo aborda el marco tedrico practico referencial utilizado para sustentar la
investigacion. Se comienza con un analisis partiendo de los aspectos relacionados con
la gestion de la calidad destacando su evolucion y enfoques, y los sistemas de gestion
de la calidad. Luego se hace un andlisis de metodologias de diagnéstico, haciendo un
analisis critico y seleccionando la metodologia a aplicar, se valora el estado actual de la
Gestion de la Calidad en la empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras
Hidraulicas de Oriente (HIDROCONS), todo en correspondencia con el hilo conductor de

la investigacion que se muestra en la figura 1.1.

1.1 La Gestiéon de la calidad

1.1.1 Evolucién y enfoques de gestidon de
la calidad

1.2 Sistema de Gestion de la calidad >

1.3 Metodologias de diagndstico.
Andlisis critico

1.4 Estado actual de la gestion de la
calidad en la empresa de
Mantenimiento y Rehabilitacion de
Obras  Hidraulicas de  Oriente.
"HIDROCONS™

Figura 1.1. Hilo conductor de la investigacion

1.1 Gestidén de la calidad

Calidad es un concepto tan universal que nadie esta exento de ese concepto. Negar el
significado del valor de la calidad, es negar la esencia misma del ser humano, llamese,
persona, individuo, hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, ejecutivo

etc. Hay una sola calidad, y ese valor lo ejerce Unica y exclusivamente la persona.
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El origen de la palabra calidad esta en el latin qualitas y fue empleada por primera vez
por Ciceron, filésofo de la antigiiedad, para expresar este concepto en lengua griega,
pero condicionado por el desarrollo que impone la satisfaccién de necesidades cada vez
mas crecientes de la sociedad, su significado con el de cursar de los siglos ha

experimentado varias transformaciones.

Feigenbaum (1971) define el término calidad como “el resultado total de las

caracteristicas del producto o servicio que en si satisface las esperanzas del cliente”.

Crosby (1980) considera la calidad como el cumplimiento de los requisitos. La atencion
esta en el grado en que un producto determinado cumple con las especificaciones

técnicas o requisitos que se establecieron en el disefio.

Deming (1989) expresa que la calidad de cualquier producto o servicio tiene muchas
escalas, de manera que un determinado producto o servicio puede tener una alta

valoracién en una escala, en la opinién del consumidor, y una baja valoracién en otra.

Juran (1993) la conceptualizé a partir de dos enfoques fundamentales: el primero como
“un conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los
clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el producto”, manifestando la dimension
de la calidad enfocada a los clientes, y el segundo que “La calidad consiste en no tener
deficiencias”, lo que exige a las organizaciones ser méas eficientes y para ello planificar

adecuada y eficientemente la calidad.

De una forma u otra a través de esos conceptos se evidencia que la calidad esta
orientada en funcion a la apreciacion del cliente por lo que es de vital importancia que
las empresas definan el concepto de calidad mediante las necesidades o expectativas

de sus clientes.

Michelena (2000) manifiesta que la definicion y aplicacion de la calidad depende del
momento y contexto en que se observa y analiza, y por ello plantea que la calidad es: “el
conjunto de atributos o propiedades de un producto o servicio que satisface los requisitos
o necesidades de los clientes y que permiten emitir un juicio de valor de él, dentro de un
ambiente organizacional comprometido con la mejora continua, la eficacia y la

efectividad”.
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Ferndndez Hatre (2003) en su definicién de sistema de la calidad considera que el mismo
es un mecanismo de regulacion de la gestion de las organizaciones en los siguientes

aspectos:

calidad de los productos o servicios suministrados

economia de los procesos y rentabilidad de las operaciones

satisfaccion de los clientes y de las demas partes interesadas

mejora continua de las anteriores particularidades.

Y que los mismos estan basados en dos principios fundamentales:
1. Programar previamente las actividades a realizar
2. Controlar el cumplimiento de la programacion

Lo que se busca es conseguir la calidad de productos o servicios mediante la calidad de
los procesos, o sea, si se obtiene un producto de calidad mediante la puesta en practica
de un proceso definido, la repeticién invariable de ese proceso debe dar lugar a
productos de calidad, entendiendo por productos de calidad aquellos que satisfacen
plenamente las expectativas del cliente. Un sistema de la calidad sera, por tanto, un
conjunto de procedimientos que definan la mejor forma de realizar los productos y que

puedan ser verificados.

El término gestidon ha sido tratado en la literatura por diferentes autores. Si bien no se
pretende enumerar, cada uno de los conceptos que en ellas se recogen, se considera
necesario reflexionar sobre algunos puntos en comun validos en la mayoria de las

definiciones existentes:

1.El proceso se desarrolla a través de acciones que ejercen unas personas
sobre otras.

2. Presupone alcanzar determinados objetivos que a su vez estan relacionados
con la satisfaccibn de determinadas necesidades, ya sean personales o
sociales.

3. La eficiencia es consustancial con la gestion como lo es también la eficacia.
En consecuencia, se puede hablar de gestion en términos de un proceso, un

sistema, una disciplina o incluso una accién consciente.
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Se puede resumir al plantear que la gestion se considera como la direccién de acciones
que contribuyen a tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados, medir
los resultados obtenidos para finalmente, orientar la accion hacia la mejora permanente

del sistema.

La gestion de la calidad es necesaria e imprescindible desarrollarla en el marco de la
empresa ya que se refleja en todas las etapas del proceso de produccion de una
organizacion. Varios son los autores que han definido este término, algunos de ellos se

referencia a continuacion:

El modo en que la direccion de la empresa planifica el futuro, implanta los programas y
controla los resultados de la funcion de la calidad con vistas a su mejora permanente
(Udaondo Duran (1992))

Conjunto de actividades y medios necesarios para definir e implementar un sistema de
la calidad, por una parte y responsabilizarse de su control, aseguramiento y mejora
continua. (Alarcén (1999))

La gestidn de la calidad es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion relativa a la calidad donde se incluye el establecimiento de la politica
de la calidad, los objetivos de calidad, planificacién, control, aseguramiento y mejora de
la calidad. (Norma ISO 9000:2000)

La gestion de la calidad se interpreta a través de un modelo de procesos en el cual los
clientes juegan un papel significativo. (Norma ISO 9001:2008)

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en cuanto a la gestion
de la calidad, pero todos los autores tributan a una misma idea: gestién con respecto a
la calidad. (NC ISO 9000:2015).

Se puede observar que existen diversos criterios que concuerdan en que la gestion de
la calidad es el conjunto de actividades que deben emprenderse con eficacia y eficiencia

para el logro de la calidad, enfocadas a la satisfaccion del cliente.

Después de analizados todos estos criterios se determina que la gestion de la calidad no
es el proceso que lleva al logro final de la calidad, proceso en el cual interviene una o
mas personas, tratando de comprometer en este logro a todos los trabajadores de la
empresa, siendo la alta direccion la encargada de definir la politica de la calidad, los

objetivos, asi como, las responsabilidades y asignar los recursos necesarios para lograr
8
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gestionar la calidad. Como parte del ciclo de gestion y con la evolucion de la calidad se
pueden distinguir cuatro etapas: la planificacion, implementacion, control y mejora

continua de todas sus fases y procesos.

1.1.1 Evolucién y enfoques de gestion de la calidad

La gestion de la calidad ha ido evolucionando e incorporando nuevas ideas asi como
rechazando aquellas que han quedado obsoletas con el paso del tiempo. Para analizar
como ha sido la evolucién de la calidad se debe ver la relacién de ésta con la evolucion

del entorno en cada uno de los periodos.

A partir del enfoque tradicional, la calidad evolucioné en tres etapas: Control de calidad,

aseguramiento de la calidad y gestion de la calidad total.
Control de calidad

El control de calidad aparecio en los afios 30 y adquirié gran importancia en los 50 y 60.
Se centra en inspeccionar el producto y separar aquel que es aceptable (de acuerdo a
unos determinados estandares) del que no lo es. Sirve para detectar si se han alcanzado
los niveles de calidad y tomar las medidas oportunas si no ha sido asi, pero sin embargo
se pueden realizar controles antes, durante y después de haber obtenido los resultados
instalando censores en aquellas fases que se quieren controlar. EI departamento de
control de calidad era el encargado de realizar esta tarea, de modo que los demas
miembros de la organizacion no se consideraban directamente responsables de la
calidad. En esta etapa no aparece el cliente, ya que es el propio fabricante el que elabora

sus estandares de calidad.
Aseguramiento de la calidad

Son todas aquellas acciones, llevadas a cabo sistematicamente, que estan destinadas a
obtener un proceso productivo que asegure que el producto o servicio satisfaga los
requerimientos de calidad. La filosofia que sustenta esta etapa es que la calidad se
construye en los procesos: si cada proceso se realiza correctamente, no existe ningin
motivo para que aparezcan defectos y, en consecuencia, Nno sera necesario controlar la
calidad del producto obtenido. La cultura de la empresa incorpora la idea de hacer las
cosas bien a la primera. Uno de los elementos que caracteriza esta etapa es el manual

de calidad, donde se recogen los procedimientos para realizar cada proceso de la forma
9
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adecuada. Se fomenta el autocontrol, es decir, se confia al trabajador la responsabilidad

de evaluar la conformidad de la tarea que ha realizado.
Gestion de la Calidad Total

La calidad total significa extender a todas las actividades de la organizacion lo que hasta
ahora se ha hecho en funcion del producto.

En esta etapa el objetivo es proporcionar productos o servicios capaces de satisfacer al
cliente, algo que depende de la diferencia entre sus percepciones y sus expectativas,
gue en gran medida son subjetivas. Aparece la necesidad de implicar a todos los
miembros de la organizacion en el compromiso con la calidad, es decir, la calidad debe

impregnar a todas las areas de la organizacion.

Puede definirse entonces a la Gestion de la Calidad Total (GCT) como el conjunto de
actividades extendidas a toda la organizacién que tiene como objetivo enviar productos
o servicios libres de defectos, en el plazo requerido y que satisfagan plenamente a los
clientes, asi como elevar el nivel de calidad de todas las operaciones de la empresa, y
que se consigue con un claro compromiso de la direccién y a través de una completa

participacion de todos los empleados.
Enfoques de la gestion de calidad

Actualmente para su gestion en las organizaciones, existen tres enfoques
fundamentales, que aunque tienen puntos comunes, poseen también algunas

diferencias esenciales. A continuacion se expone un analisis de estos enfoques.
El enfoque de los gurus de la calidad

Varios autores hicieron importantes aportes a la calidad y propiciaron su desarrollo,
contribuyendo asi a su evolucion desde los comienzos del pasado siglo hasta la
actualidad. Las contribuciones de estos autores se pueden reunir en tres generaciones.
De la primera mitad del siglo XX pueden citarse a los norteamericanos Deming (1989),
Juran (1993) y Feingenbaum (1971); el primero fundamentd sus ideas en el
mejoramiento de la calidad, la reduccion de costos y la utilizacion del ciclo Planificar —
Desarrollar — Controlar — Actuar (PDCA), destacando la aplicacion de métodos
estadisticos en el control de la calidad. Juran considerd que la gestién de la calidad se
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compone de tres procesos: planeacion, control y mejora de nivel o cambio significativo

de la calidad. Desarrollo las bases para el calculo y analisis de los costos de la calidad.

Feingenbaum (1971) fue el defensor del control total de calidad y su necesaria aplicacién
a todos los integrantes de la organizacion. Consideré que la responsabilidad por la
calidad es parte integra de todas las actividades de la empresa y que la calidad total
mejora la utilizacién de los recursos y los niveles de satisfaccion del consumidor, reduce

las pérdidas operativas y los costos de servicio.

La segunda generacion o de continuidad agrupa precisamente a los japoneses que se
encargaron de mantener, apoyar y mejorar la calidad de los productos y procesos
desarrollos en las organizaciones de ese pais. Los principales aportes se concentraron
en la creacion de una serie de herramientas y metodologias sencillas, el concepto de

formacién masiva a todos los niveles y el trabajo en equipo.

En esta etapa destaco (Ishikawa (1991)), cuya filosofia hace énfasis en que la calidad
comienza con la educacion y termina con la educacién, que deben conocerse las
necesidades de los clientes; el estado ideal de la calidad es cuando no hay inspeccion;
eliminar la causa raiz y no los sintomas; es responsabilidad de todos no confundir los

medios con los objetivos.

La tercera generacién marcada a partir de 1970; se destaca entre otras figuras Crosby
(1980)cuyo modelo hace énfasis en: educacion del personal, el dia de cero defectos, fijar
metas, eliminar las causas del error, reconocimiento, consejo de calidad, repetir todo el
proceso, compromiso en la direccién, equipo para el mejoramiento de la calidad,
medicion, el costo de la calidad, crear una conciencia sobre la calidad, accion correctiva,

planificar el dia de cero defectos; marcaron el despertar en el Occidente.
Modelos de excelenciay premios

El surgimiento de este enfoque se remonta al afio 1951, cuando la Unién de Ingenieros
y Cientificos del Japén (JUSE) por sus siglas en inglés, crea el premio a la calidad
Deming (1989), en reconocimiento a los aportes de este autor en ese pais. La evaluacion
del Premio Deming no requiere que los participantes sigan un modelo previamente

definido por su comité, sino que se espera que los participantes entiendan su actual
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situacién, establezcan sus propios objetivos y mejoren y transformen ellos mismos todo

el conjunto de la organizacion.

En 1987 el Congreso de Estados Unidos aprobé el premio Malcolm Baldrige, como el
mayor reconocimiento a escala nacional que puede recibir una compaiia
estadounidense por su excelencia empresarial. Este modelo recoge los siguientes
criterios: Liderazgo, planificacion estratégica, enfoque al cliente, medicion, andlisis y
gestién del conocimiento, enfoque del recurso humano, gestion de procesos y resultados

A partir de las primeras ediciones del Malcolm Baldrige y como consecuencia de la
gestidon total de la calidad como nueva etapa en la evoluciébn de este concepto, se
desencadena en la geografia mundial una respuesta materializada en la creacioén de
otros premios regionales. De estos resulta fundamental el premio europeo a la calidad
dirigido por la Fundacién Europea para la Gestion de Calidad (EFQM®), cuya primera
edicion pertenece a 1991. Los criterios establecidos por este modelo son: Liderazgo;
personas; estrategias; alianzas y recursos; procesos, productos y servicios; resultados

en personas; resultados en clientes; resultados en la sociedad y resultados claves.

Posteriormente y en estrecha relacién con este, le sucede en 1999 la primera edicion del
premio Iberoamericano instaurado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de
la Calidad (FUNDIBEQ) que propone los siguientes criterios: Liderazgo y estilos de
direccion; politica y estrategia; desarrollo de las personas; recursos y asociados; clientes;
resultados clientes; resultados del desarrollo de las personas; resultados en la sociedad

y resultados globales.

Mas adelante, partiendo de los precedentes se llega hasta la aprobaciéon de un conjunto
de premios de caracter nacional, sectorial e incluso local, como el Premio Nacional de
Calidad de la republica de Cuba que refiere criterios de liderazgo, politica y estrategia,
satisfaccion de los clientes, gestion del capital humano, informacion y andlisis de la
calidad, calidad de los procesos, impacto en la sociedad y recursos y resultados

econdmicos.
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Enfoque normalizado

El enfoque normalizado se basa en la aplicacion de los requisitos y orientaciones
contenidos en las normas nacionales e internacionales emitidas por las diferentes
organizaciones internacionales, emisoras de normas de calidad, referidas a
especificaciones técnicas de calidad, vocabulario, parametros, orientaciones, entre

otras, aplicables a las diferentes esferas de la industria.

Surge en 1947 la Organizacion Internacional de la Normalizacion, de la que son
miembros actualmente los Organismos de Normalizacion de 164 paises. Actualmente
son mas de 19000 las normas ISO publicadas y no solo versan sobre productos, sino
también sobre servicios, sistemas de gestion, husos horarios y multitud de cosas que
han requerido ser normalizadas para facilitar la convivencia y los intercambios en el
orden internacional; surgiendo la normalizacion del concepto de “gestion de la calidad”,
de la mano de ISO, que en el afio 1987 propuso a las organizaciones un modelo de
sistema para la gestion de la calidad que se estructuré en una familia de normas,
denominada serie ISO 9000, aceptada por Cuba, cuyo principal exponente es la actual
ISO 9001:2015, que en sus Ultimas ediciones enfatiza como objetivo fundamental la

satisfaccion del cliente.

La aplicacion de estas normas esta ampliamente generalizada en el mundo, pues aporta
el beneficio de poder alcanzar la certificacion del SGC mediante la conformidad con sus

requisitos.

1.2 Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)

De acuerdo con la definicibn académica dada por la Real Academia de la Lengua
Espafiola sistema es el conjunto de reglas o principios racionalmente enlazados entre si;
conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado

objeto.

Una mejor comprension de estas aseveraciones se logra a partir de la definicion que
sobre organizacion ofrece la ISO 9000:2015, donde sistema es el conjunto de elementos
interrelacionados o que interactlan y el sistema de gestion es el conjunto de elementos
de una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos.
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Asi es que los sistemas de gestion se aplican en el marco de todas las actividades que
se ejecutan en la organizacion y son validos solo si cada uno de ellos interactia con los
demas armonicamente; sea en forma individual o integrada, deben estructurarse y
adaptarse al tipo y las caracteristicas de cada organizacion, tomando en consideracion
particularmente los elementos que sean apropiados para su estructuracion, de forma tal
gue sea factible realizar una coordinacion y un control ordenado y permanente sobre la
totalidad de las actividades que se realizan. De acuerdo a la NC ISO 9000:2015 Sistemas
de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario; un SGC es un sistema dinamico
que evoluciona en el tiempo mediante periodos de mejora; comprende actividades
mediante las que la organizacién identifica sus objetivos y determina los procesos y

recursos requeridos para lograr los resultados deseados.

Generalmente se identifica el inicio de la evolucion de la calidad, con el surgimiento de
la inspeccion final de la produccién como necesidad generada por la revolucion industrial
(1750-1850) y la aparicion en las fabricas de la figura del “inspector”: persona encargada

de vigilar la calidad del trabajo. (Guerra y Meizoso, 2013).

El SGC gestiona los procesos que interactlan y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.
Posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando las
consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo y proporciona los medios para
identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en la

provisién de productos y servicios.

El SGC proporciona herramientas para la implantacion de acciones de prevencion de
defectos o problemas, asi como de correccion de los mismos. La empresa implanta su
SGC en la medida que todos sus trabajadores dominen y realicen sus actividades
conscientes y de acuerdo al enfoque de procesos, cumpliendo con los procedimientos,
instrucciones de trabajo, mediciones y controles, entre otras, de las propias operaciones

de la empresa.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa es necesaria una direccion
controlada de forma sistematica y transparente. El éxito es posible implementando y

manteniendo un SGC bien definido y disefiado para mejorar continuamente su
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desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes

interesadas.

La NC ISO 9000:2015 es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de
su tamafo, complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la conciencia
de la organizacion sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades;
sugiere siete principios de gestion de la calidad que constituyen la base de las normas
de SGC y pueden ser utilizados por la alta direccién para mejorar el desempefio de la

organizacion.
Los principios son:

1- Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

2- Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdésito y
la direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro
de los objetivos de la calidad de la organizacion.

3- Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizacibn son esenciales para aumentar la
capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor.

4- Enfoque aprocesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

5- Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

6- Toma de decisiones basadas en la evidencia: Las decisiones basadas en el
analisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseados.

7- Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan

sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

La adopcion de un SGC es una decision estratégica generada por diferentes
necesidades y objetivos particulares, por lo que todos sus miembros deben estar
plenamente identificados y se debe contar con el firme compromiso de la maxima
direccion para lograr el cumplimiento de los requisitos que establece la NC I1SO

9001:2015, que promueve la adopcién de un SGC basado en el enfoque de procesos,
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desarrollando, implementando y mejorando su eficacia en funcion de aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Las cuatro normas
esenciales que forman un conjunto coherente de normas de SGC que facilitan la mutua

comprension en el comercio nacional e internacional son:

1. NC ISO 9000:2015 Sistemas de gestidon de la calidad- Fundamentos y
vocabulario.

2. NI'1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. NC ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad.

4. NC ISO 19011: 2012 Directrices para la auditoria a los sistemas de gestion.

1.3 Metodologias de diagndstico. Analisis critico.

Para mejorar un SGC en una organizacion es necesario conocer las deficiencias que
afectan el buen desemperio de la entidad en materia de calidad y hacia donde orientar
los esfuerzos y recursos. Esta informacion se puede obtener mediante la realizacién de
un diagndéstico que exige un conocimiento profundo de la empresa, de sus instalaciones,
de los productos y servicios, de los procesos y del personal. El diagnéstico es una fase
esencial y de vital importancia para mejorar un SGC. Seguidamente se expondran
algunas de las metodologias que pueden ser utilizadas y se valoraran los aspectos
convenientes e inconvenientes de cada una de ellas, con vistas a definir la metodologia

a utilizar en la presente investigacion.
1. Pasos para laimplantacion de SGC basados en las ISO 9000Hatre (2002).

. Identifique las metas que usted quiere lograr.

. ldentifique qué esperan los otros de usted.

. Obtenga informacion sobre la familia ISO 9000.

. Aplique el modelo ISO 9000 en su sistema de gestion

. Obtenga la guia en los temas especificos dentro del SGC.

o O A W N P

. Establezca su estado actual, determine las insuficiencias en su SGC con

respecto a los requisitos de ISO 9001:2000.

\l

. Determine procesos necesarios para proporcionar productos a sus clientes.
8. Desarrolle un plan para eliminar las insuficiencias en el paso 6 y desarrolle

los procesos en el paso 7.
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9. Lleve a cabo su plan.

10. Realice la auditoria interna periddicamente.
11. ¢Usted necesita demostrar la conformidad?
12. Realice la auditoria por un tercero.

13. Continte mejorando su negocio.

En esta metodologia tiene como inconveniente que sélo se profundiza en el diagnéstico
de los requisitos de las normas y no se hace énfasis profundo en la cultura de la calidad,

ni en la formacion, aspectos tan importantes a la hora de elaborar el diagnéstico.

Para lograr la implementacion de un SGC basado en las normas ISO 9001, es de vital
importancia poseer una cultura de empresa fuerte y bien implantada. Cada empresa
debe realizar un diagndstico de su situacion cultural para obtener conclusiones acerca
de lo méas conveniente para llevar a cabo la transformacion cultural que se necesita para

implantar un SGC.

2. Metodologiade diagndstico de lacalidad elaborada por el Instituto Nacional

de Investigaciones en Normalizacién (ININ, 1987).

Se basa fundamentalmente en el diagnéstico de las principales areas que incide en la
calidad y la puesta en practica de un programa de mejora a partir de los problemas

detectados.

1. Estudio minucioso por parte de los comparieros encargados de la imposicion de
los cuestionarios de los contenidos de cada elemento componente y de las
preguntas correspondientes.

2. Explicacion a la direccion de la empresa de los objetivos y contenido del
diagnaostico.

3. Informacion de la direccion de la empresa a todos los miembros del consejo de
direccién acerca de los objetivos, contenido, alcance e importancia del trabajo.

4. Elaboracion de una programacion de entrevistas con todo el personal que en
principio se decida a encuestar.

5. Ejecucion de entrevistas.

6. Recopilacion de la informacion.

7. Analisis de la informacion recopilada.
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8. Elaboracién y aprobacion del programa de trabajo, donde se definen las tareas
guedan respuesta a las deficiencias recogidas en el informe.
9. Conformacion del expediente sobre los problemas de calidad en la empresa y

vias para su solucion

Este procedimiento tiene como inconveniente que radica en el enfoque cuantitativo de
las funciones tradicionales. Reduce el diagndstico a indicadores de eficiencia de
funciones o departamentos, siendo esto insuficiente a la hora de implementar un SGC,
sobre todo si se parte del hecho de que los que gestionan la calidad son las personas.
Este procedimiento no da informacion acerca de la dinamica que se genera en relaciones
interpersonales, grupales u organizacionales, no se ocupa de la cultura existente y limita
en gran medida que se manifiesten los enfoques sistémico y de procesos tan necesarios

en la gestion de la calidad.
3. Modelo de diagndstico organizacional propuesto por Pascual Robles

El modelo esta conformado primeramente por un arreglo jerarquico de cinco niveles. El
nivel 1 es el de mayor jerarquia y el nivel 5 es el de menor jerarquia. Los elementos de

cada nivel se describen a continuacion:
Nivel 1: Enfoque principal: cliente o usuario.

El principal objetivo de esta actividad y las que siguen es satisfacer o exceder las
expectativas de los clientes o usuarios de los productos y servicios, lo cual constituye el

fin altimo y principal de todo sistema de calidad.
Nivel 2: Participacion: directores y trabajadores.

El diagnostico podra ser realizado por un despacho especializado por la propia
organizacién o por ambos, en cualquier caso es vital el involucramiento de directivos y
trabajadores mediante una participacion planificada en todas las actividades del

diagnéstico.

Nivel 3: Disciplinas de apoyo, diagnoéstico industrial, investigacion de operaciones,

comportamiento organizacional y Calidad Total.

Estas disciplinas proporcionan bases para soportar el modelo. El diagndstico industrial,

por ejemplo, proporciona los indicadores criticos y la medicion de los mismos; la
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investigacion de operaciones aporta la metodologia que se debe seguir cuando se
identifica un problema, se construye un modelo y se divisa una solucion; el
comportamiento organizacional provee los elementos para identificar los aspectos
significativos del comportamiento individual; finalmente la filosofia de calidad total aporta
las bases de un sistema de calidad a través de los criterios del premio nacional de

calidad.

Nivel 4: Operacion del modelo:

Este nivel se refiere al analisis de los siguientes pasos:
» Disefio
* Planeacion de actividades
» Integracion del equipo de diagnéstico
+ Capacitacion
* Realizacion
* Procesamiento y andlisis de informacion

» Elaboracion del reporte y validaciéon del diagnostico.
Nivel 5: Bases, organizacional, administrativas, técnicas, herramientas y politicas.
En esta metodologia tiene entre sus inconvenientes:

Que no se describe todo el alcance que requiere la actividad de Gestién de la Calidad
en la empresa, esto se pone de manifiesto porque el diagndéstico no es preciso, sobre
todo en la definicion de las acciones de mejoramiento siendo este uno de los objetivos
fundamentales de la implantacion del SGC, pues permite corregir las deficiencias

existentes. Se le resta la importancia que tienen los proveedores.

4. Guia practica de la Lloyd’s Register para la implantacion 1SO 9001:2000.
Madrigal (2000)

Esta guia cuenta con 6 etapas las cuales se muestran a continuacion:
Etapa 1: Planificacion
Etapa 2: Disefio del sistema

Etapa 3: Desarrollo de la documentacion
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Etapa 4: Implantacion
Etapa 5: Auditoria Preliminar (Pre certificacion)
Etapa 6: Acciones Correctivas y Certificacion

Ventajas: esta guia plantea todos los pasos a seguir para darle cumplimiento a los
requisitos de la ISO 9001:2000, que aunque esta derogada contiene gran cantidad de
elementos importantes para lograr la implantacion de un SGC en la actualidad, a través
del cumplimiento de sus etapas. Indistintamente del tamafio de la empresa o
complejidad del producto es aplicable a cualquier organizacion. Presenta ejemplos de

mapas de procesos Yy registros requeridos.

Desventajas: presenta como deficiencias la falta del cdbmo hacer en las etapas y tareas
correspondientes; incluye en sus etapas del proceso de implantacién del SGC la
certificacién, lo que se consideran o debe ser una etapa porque su cumplimiento
depende de la participacion de otras partes. No se tienen en cuenta los elementos
relacionados con el cambio de la extension y complejidad, alta variedad y no

estandarizacion del producto en el proceso de realizacion del mismo.

5. Procedimiento Metodolégico para la implantacién de un SGC en entidades
de la produccién y de los servicios elaborada por el colectivo de profesores de la
disciplina calidad del departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de

Holguin.

FASE |. Diagnéstico de la actividad de gestion de la calidad.
FASE Il. Disefio o proyeccion del SGC

FASE IIl. Documentacion del SGC.

FASE IV. Implantacion del SGC.

FASE V. Revision y evaluacion del SGC.

FASE VI. Certificacion del SGC.

FASE VII. Seguimiento del SGC.

6. Procedimiento para implementar la transicion hacia la ISO 9001 del 2015.

Tesis de maestria en Ingenieria Industrial, autora Ingeniera Maydi Guach Leyva.

Permite al SGC de la organizacion transitar de manera eficiente y eficaz hacia los

requisitos de ISO 9001:2015, permitiendo mejorar el SGC y la gestiébn empresarial, al
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mismo tiempo es una excelente via para organizar y gestionar la forma en que las

actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes interesadas.

La autora de este trabajo propone la utilizacién del procedimiento para implementar la
mejora del SGC expuesto por la autora Ingeniera Maydi Guach Leyva. En él se trata de
eliminar las insuficiencias tomando en consideracién las limitaciones que contienen las
metodologias y procedimientos metodoldgicos descritos con anterioridad, al tener un
enfoque de proceso més profundo donde no solo se analizan los procesos sino que se
valora su interrelacién y se hace un analisis del cumplimiento de los requisitos que exige
la norma NC ISO 9001:2015; ademas, se resalta la necesidad del pensamiento basado
en riesgos y el uso del ciclo PHVA, que se aplican en funcién de la situacion que se
encuentra la organizacion sin que en ello influya el tipo o tamafio de la misma.
Destacando que solo se aplicara la etapa de diagnéstico inicial, de acuerdo al objetivo

de esta investigacion
1.3.1Procedimiento metodoldgico seleccionado

Las organizaciones que no tiene implementado un SGC y organizaciones con un SGC
implementado no certificado pueden seleccionar y aplicar el médulo 1 que parte de varias

etapas, como muestra la figura 1.2:

l Diagndstico inicial |
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Figura 1.2. Médulo 1 del procedimiento metodoldgico. Fuente: Guach Leyva (2016)
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1. Diagnostico inicial

Los objetivos de esta etapa son determinar el estado de la organizacién, identificando
los aspectos que limitan la mejora del SGC y tomar las acciones a seguir para el

perfeccionamiento del mismo.

Técnicas y herramientas utilizadas: entrevista; revision documental, lista de chequeo,

observacion de procesos y actividades; taller con el equipo de trabajo.
Para el cumplimiento de este objetivo se despliegan las siguientes acciones:

1. Realizar una autoevaluacion inicial.

2. Evaluacion de la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015.
o Autoevaluacion inicial

En la accién uno se aplicard en la organizacion un cuestionario de autoevaluacion
exhaustiva que permite evaluar el cumplimiento de los siete principios de la gestiéon de
calidad segun norma ISO 9000: 2015: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia,

gestion de las relaciones.

El equipo evaluador utilizara el cuestionario de autoevaluacién exhaustiva siguiendo el
formato propuesto para obtener rdpidamente una visién general de la organizacion. La
informacion obtenida mejora el proceso de seleccion para futuras autoevaluaciones y
deberia estimular las comparaciones a lo largo de la organizacion a través de las

funciones entre los niveles de trabajo.
o Evaluacion de la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015

Se evaluan los requisitos de conformidad con la norma ISO 9001: 2015 utilizando una
lista de chequeo. Para confeccionar la lista chequeo se tendran en cuenta las
repercusiones de esta norma en la organizaciéon, que le permitirAn tomar acciones para

alcanzar la conformidad en los requisitos.

La revisién de documentos e informes sobre resultados de auditorias internas y externas,
revisiones por la direccion, estudios de clima laboral, entre otros permitira conocer la

situacion actual de los SGC en conformidad con los requisitos de la nueva version de la
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norma ISO 9001: 2015 y su nivel de implantacion. Para valorar el cumplimiento del

requisito a evaluar se adoptaron los criterios de medida que se reflejan en la tabla 1.1:

Tabla 1.1 Criterios para la evaluacion de los requisitos de la norma.

&

Evaluacion Criterio de medidas

Conforme Se establece el requisito en la organizacion, cumple con
especificado en los documentos normativos aplicables y esta
implantado en conformidad con lo establecido

No conforme La organizacién no cumple el requisito

Requiere Se establece el requisito en la organizadén, pero no cumple

correccion fotalmente con lo especificado en los documentos normativos
aplicables o no esta totalmente implantado

El equipo de trabajo debe tener acceso a la informacion documentada existente y
analizarla como parte de su preparacion para la evaluacion, verificando su estado de

completamiento y actualidad.

Salida, resultado del diagndstico: Ejecutadas las acciones 1y 2 del diagndstico el equipo
de trabajo presentara al consejo de direccién un plan de accion para la implementacion
del SGC.

1.4 Estado actual de la gestiéon de la calidad en la empresa de Mantenimiento y
Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente “HIDROCONS”

La Empresa de Rehabilitacion y Mantenimiento de Obras Hidraulicas de Oriente
(HIDROCONS) es una entidad subordinada al Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos
(INRH), con sede en el Km. 771 de la carretera central via Habana, Holguin. Se cre6 el
30 de diciembre del 2005 por Resolucion No. 100 del Presidente del INRH, y se nombro
en un principio Empresa Constructora de Recursos Hidraulicos de Oriente con el
propoésito de acometer el programa priorizado de la rehabilitacion del sistema redes y

acueductos de las provincias orientales, usando tecnologia de avanzada a partir de la
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utilizacion de tuberia de Polietileno de Alta Densidad. Asume su emblema empresarial
HIDROCONS desde el 14 de agosto del 2017bajo el amparo de la Resolucién 1355 del

propio afio emitida por la Oficina Cubana de la Propiedad Industrial.

La entidad objeto de estudio incursiona en el perfeccionamiento empresarial desde el
afio 2008, posee la implementacion de su Sistema Integrado de Gestion desde abril del
2017, incluyendo los tres sistema: Gestion de la calidad, Gestion Ambiental y Seguridad
y Salud en el Trabajo, mejorando continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
especificados en las normas NC ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidén de la Calidad -
Requisitos, NC 1SO 14001:2015 Sistemas de Gestion Ambiental - Requisitos con
orientacién para su uso y NC 18001:2015 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo — Requisitos, asi como en el Decreto No. 281/11 del Comité Ejecutivo del

Consejo de Ministros.

La organizacion cuenta con un SGC avalado desde el 2010, y que ha ido modificando
segun los requisitos de las NC ISO 9001:2015, con el objetivo de elevar continuamente
la calidad en los procesos de planificacion, contratacibn y ejecucion de obras
hidrolégicas, aplicando la mejora continua y creando una cultura de calidad en directivos,
especialistas, técnicos y obreros de la Empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de
Obras Hidraulicas Oriente, aplicable a la Oficina Central y sus UEB. En HIDROCONS ha
ocurrido un ligero descenso en los indices de satisfaccidon del cliente, relacionado con la
calidad de los servicios prestados, representando un 1,86 % de los clientes. Estas
insatisfacciones estan enfocadas principalmente, a la mala calidad en la culminacién de
algunas obras, falta de piezas e insumos que provocan incumplimiento del plazo
establecido, y la falta de conocimiento por parte de los operarios y técnicos. Existe
ademas un aumento del numero de quejas por parte de la poblacién, siendo uno de los
mayores motivos los desechos soélidos que dejan en la calle sin recoger y las zanjas
abiertas las cuales pueden provocar accidentes a los pobladores. En la entidad existe un
desconocimiento de los requisitos del SGC segun la NC ISO 9001:2015, existe falta de
compromiso de los trabajadores en la introduccion de nuevos cambios respecto a la
calidad ademas de que no es conocimiento de todos los obreros la politica y objetivos
de calidad. Ademas son insuficientes los indicadores para evaluar el desempefio del

SGC, lo cual es desfavorable para la organizacion.
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La direccion cuenta con un programa para la revision del SGC pero no se realiza
adecuadamente por lo que los mecanismos para la mejora continua de sus procesos se

ven afectados y no se analizan las oportunidades de mejora con el rigor necesario.
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Capitulo Il. Aplicacion del procedimiento metodoloégico seleccionado para el

diagnostico de la gestion de la calidad

Para dar solucion al problema planteado en la investigacién y de acuerdo con los
resultados del analisis en el marco teorico practico referencial, el Capitulo Il tiene como
objetivo realizar un diagnéstico de la gestion de la calidad en la empresa de
Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras Hidraulicas de Oriente (HIDROCONS).

2.1 Resultados del diagnéstico aplicando el procedimiento metodolégico

seleccionado
Etapa 1. Diagndstico inicial

Esta etapa tiene como objetivos determinar el estado de la organizacion, identificar los
aspectos que limitan la mejora dela gestion de la calidad en la empresa y tomar las
acciones a seguir para la certificaciéon del SIG. Para lograr lo planteado se deben tomar
las siguientes acciones: realizar una autoevaluacion inicial y la evaluacion de la

conformidad con los requisitos de la norma 1ISO 9001: 2015.
1. Autoevaluacion inicial

HIDROCONS esté4 inmersa en el proceso de mejora de su SGC dando cumplimiento a
las exigencias de su cliente, y una mayor credibilidad ante el mismo, siguiendo las
exigencias de la norma ISO 9001 del 2015, que permita crear condiciones para certificar
el SIG.

En reuniones del Consejo de direccidn se analizaron los resultados del afio 2017, sobre
el aumento de las quejas de su cliente externo relacionado a la calidad del servicio
prestado y el comportamiento de las entregas por parte de algunos de los proveedores,
de este quedo demostrada la necesidad de mejorar el SGC en la entidad basados en la

norma ISO 9001: 2015 y las ventajas del mismo.

En esta reunién se decidié tomar como acuerdo que era de vital importancia impartir
seminarios sobre el tema. Dar a conocer a los trabajadores las acciones que se tomaran
mediante el trabajo grupal. Se les realizaron entrevistas a los trabajadores donde

brindaron su apoyo para la realizacion del estudio teniendo en cuenta que la calidad es
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la columna vertebral de la empresa y se logra solo con el involucramiento y esfuerzo de

todos.

Los especialistas que participan en la ejecuciéon del diagnostico como parte del equipo
de trabajo seran encabezados por: el Director de Ingenieria, Director de Desarrollo,
Especialista Técnico Productivo, Especialista de calidad, Jefe de brigada de redes 3
Holguin, Jefe de brigada conductora 1 Holguin y redes Bayamo y la estudiante que
realizé la investigacion. Los compaferos fueron capacitados en cuanto a las técnicas

gue se utilizaran en el estudio tales como trabajo en grupo y solucién de problemas.

El equipo de trabajo aplic6 el cuestionario de autoevaluacién exhaustiva (Anexo 1) que

responde al formato que se presenta como ejemplo en la tabla 2.1.

Tabla 2.1. Formato del cuestionario de autoevaluacién exhaustiva. Fuente: Guach
Leyva, 2016

Principios de gestién de la calidad Nivel de |[Comentarios

madurez |y ejemplos

1. Enfoque al cliente

¢, La organizacion puede demostrar que:

a) Ha identificado los mercados o grupos de clientes
apropiados para obtener los mejores beneficios

financieros y econdémicos para la organizacion?

b) Las necesidades, expectativas y requisitos de los

clientes se entienden completamente?

Luego de aplicar el cuestionario se utilizo la técnica de Diagrama Radar (Ver tabla 2.3 y
figura 2.1) descrito en la NC 1ISO 10014:2007 la cual permitié evaluar el cumplimiento de
los siete principios de la gestion de calidad obteniendo una visibn mas amplia de la
organizacion, fue aplicado el cuestionario de autoevaluacion exhaustiva al principal
accionista de la empresa obteniéndose resultados entre 0 y 5 para una madurez media
de cada uno de los principios. El resumen del analisis de estos principios se muestra a

continuacion.
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Tabla 2.2. Comportamiento de la evaluacién de la madurez de los principios.

Principios de gestion de la calidad Madurez
Media

Enfoque al cliente 4,31
Liderazgo 4,58
Compromiso de las personas 4,9
Enfoque a procesos 4,15
Mejora 3,93
Toma de decisiones basada en la evidencia 4,3
Gestion de las relaciones 3,85

Enfoque al cliente
4,31 1

—e— Seriel

Gestion de las 7
relaciones 3,88

7 Liderazgo 4,58

Toma de .
o Compromiso de las personas
decisiones
basadaenla © 3 4,9
evidencia 4,3
Mejora 3,93 Enfoque a proceso
> 4 415

Figura 2.1. Diagrama radar (comportamiento de la evaluaciéon de la madurez de los
principios).

Valoracion de los principios de gestion de la calidad
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1. Enfoque al cliente

Como se puede observar en la figura 2.1queda demostrado que en la entidad se tienen
en cuenta los requisitos del cliente durante la negociacion, de igual forma durante la
prestacion del servicio, generando la satisfaccion de su cliente. Para medir el nivel de
satisfaccion se aplican encuestas, aunque solo son realizadas en la culminacién de la

obra.
2. Liderazgo

Con respecto a este principio se percibe la existencia de compromiso por parte de la
direccion con la calidad, cuyo principal objetivo es lograr la satisfaccién de su cliente y
de igual forma mejorar el desemperio integral de la entidad. Cuentan con un ambiente
laboral favorable pero la comunicacion de la politica y los objetivos de calidad no es

correcta.
3. Compromiso de las personas

Existe un alto compromiso y participacion por parte de las personas por lo que sera de
mucha utilidad el trabajo grupal para obtener un mejor resultado en el cumplimiento de

las tareas.
Enfoque a procesos

Este principio como se muestra en el diagrama tiene un nivel de madurez medio de
(4,15), viéndose afectado principalmente porque no se ha logrado aun gestionar los
procesos de manera interrelacionada, ademas de que sigue existiendo insuficiencias en
el entendimiento de las ventajas y posibilidades que este enfoque ofrece para la mejor
gestion de la organizacion, por lo que todavia no se utiliza adecuadamente la gestion de

los riesgos e impactos potenciales sobre su cliente y proveedores.
4. Mejora

Este principio obtuvo como resultado 3,93 viéndose como una de las puntuaciones mas
baja; pues en muchas ocasiones no se han desarrollado las acciones dirigidas a corregir
deficiencias identificadas y mejorar su desempefio en el ambito general, ademas de
acciones de control para eliminar los problemas que atentan contra la calidad y no se
han realizado analisis profundos para el desarrollo de estrategias de mejora
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encaminadas a elevar la calidad de sus procesos y servicios. Para lograr estos
propoésitos es necesario el apoyo de la direccion ademas de que se reconozcan los

beneficios econdmicos y financieros que trae consigo la mejora continua.
5. Toma de decisiones basada en la evidencia

En este principio se obtuvo una evaluacion de 4,3, dado que los expertos basan sus
criterios en analisis realizados teniendo en cuenta el desempefio econdmico de la
organizacion, haciendo énfasis principalmente en resultados especificos generados por
el SGC como son la satisfaccion del cliente, la eficacia de los procesos y la conformidad

de sus servicios.

6. Gestion de las relaciones

Este principio fue evaluado de 3,88 siendo el de menor puntuacion, pues inciden en la
organizacién la mala calidad en los suministros de las materias primas y el alto precio de
las mismas, aunque estos temas se evalUan con los proveedores en ocasiones persisten

las dificultades.

2.1 Evaluacion de la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015

Los requisitos de conformidad con la norma ISO 9001: 2015 fueron evaluados utilizando
una lista de chequeo (Anexo 2) que responde al formato que se presenta como ejemplo

en la tabla 2.3.

Cumple el requisito Evidenciadelos
No [REQUISITOS requisitos y
mejora
Si No |No aplica
CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

Tabla 2.3: Lista de Chequeo (Conformidad de los requisitos de la NC ISO
9001:2015)

El equipo de trabajo revis6 documentos e informes para conocer la situacion actual del

SGC y su nivel de mejora en conformidad con los requisitos de la nueva version de la
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norma, recopilando informacién a través de la lista de chequeo aplicada al director de
desarrollo, el especialista de la calidad, jefes de brigada y trabajadores de la entidad. Los

resultados obtenidos se muestran a continuacion:
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La empresa HIDROCONS posee una cultura la cual considera al cliente como elemento
esencial dentro de la organizacion por lo que es necesario mejorar el SGC para lograr
satisfacer sus requisitos y expectativas. La direccion de la organizacion traza la politica
a seguir enfocada en el concepto de que los clientes definen la calidad segun el grado
de cumplimiento de sus requisitos y expectativas. Para facilitar la comprension del
contexto externo se entrevisto al personal de la direccion general, direccidén de control,
grupo técnico y gestion comercial y direccion de capital humano obteniéndose los

resultados siguientes:
Entorno legal

Se cred el 30 de diciembre del 2005 por Resolucion No. 100 del Presidente del INRH, y
se nombrd en un principio Empresa Constructora de Recursos Hidraulicos de Oriente
con el proposito de acometer el programa priorizado de la rehabilitacién del sistema
redes y acueductos de las provincias orientales, usando tecnologia de avanzada a partir
de la utilizacion de tuberia de Polietileno de Alta Densidad. Asume su emblema
empresarial HIDROCONS desde el 14 de agosto del 2017 bajo el amparo de la
Resolucion 1355 del propio afio emitida por la Oficina Cubana de la Propiedad Industrial.

Tecnolégico

Cuenta con tecnologia de avanzada para la ejecucion de los servicios de mantenimiento
y rehabilitacion de obras hidraulicas, asi como los medios técnicos de computacion
(hardware y software), dentro de ellos se encuentran: zanjeadora, maquinas de
termofusién, compactadores, camiones plancha y de volteo, compresores, excavadoras
sobre esteras y sobre neumaticos, chalecos, refractores, botas de casquillo, cascos,
guantes de labor, espejuelos contra impactos, materiales de oficina, impresoras,

computadoras, tronkis, teléfono celular, entre otros.
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Competitivo

Los principales competidores de HIDROCONS tienen una mayor experiencia debido a
que llevan un tiempo superior funcionando, permitiendo esto que posean una mayor
experiencia en la realizacion de los servicios ofrecidos y por tanto un mayor nimero de
obras terminadas, los mismos son: Unidad de Construcciones Militar (UCM) y Empresa
Constructora de Ingenieria (ECOING) 17.

De mercado

Acorde con los resultados de estudios realizados con anterioridad se puede comprobar
que existe una garantia de la contratacion de los servicios actualmente prestados,
especificamente con el Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos (INRH), representado
por las empresas de servicios ingenieros, y de forma aislada con el Ministerio de la

Agricultura y al Grupo Empresarial AZCUBA.
Los clientes

El cliente por excelencia de la organizacion es el Instituto Nacional de Recursos
Hidraulicos (INRH), representado por las empresas de servicios ingenieros, aunque de
forma aislada se prestan servicios al Ministerio de la Agricultura y al Grupo Empresarial
AZCUBA.

Los proveedores

Actualmente HIDROCONS cuenta con varios suministradores entre los que figuran la
Empresa de Aseguramiento y Logistica Hidraulica (EALH), la Empresa Comercializadora
Escambray (ECE) y la Empresa de Servicios Generales de Recursos Hidraulicos
(ESGRH), que proveen los recursos basicos de la entidad. También se cuenta con los
suministros de CUBALUB, CASTROL, USTA, DIVET y SASA, brindando productos con
calidad en la mayoria de los casos.

Cultural

Se produce un incremento en la cultura de calidad de las partes interesadas que
incidiendo en el sistema tales como son: el incremento de la exigencia por parte del
cliente respecto a la calidad y el cumplimiento de los requisitos. Los trabajadores cuentan
con una cultura elevada, pues su gran mayoria son graduados de nivel medio superior 0

superior, asi como de técnicos medios o0 escuelas de oficios.
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Social

La entidad tiene un gran compromiso con la sociedad, cada dia es capaz de avanzar en
la rehabilitacion y mantenimiento de obras hidraulicas en sectores publicos en gran parte
de todas las provincias orientales, para la utilizacion, el disfrute y desarrollo de la

poblacion.
Econdmico

Es aprobado por la direccion los gastos que incurren en la mejora del SGC, cuando se
hace la planificacion se describen las necesidades de recursos materiales y materias
primas para garantizar el buen funcionamiento de todos los procesos y el cumplimiento
en tiempo y forma de los contratos, aunque existan algunas limitaciones respecto a los

responsables de las tareas.

En el andlisis del contexto interno la organizacion tiene definidas las cuestiones internas
relacionadas con los valores, la cultura y los conocimientos, pero posee dificultades con

el analisis del desempefio; aspectos que a modo de resumen se exponen a continuacion:
Valores
La organizacion se enorgullece de que el colectivo laboral posee valores como:

e Fidelidad a la organizacién

¢ Disciplina y Exigencia

e Competitividad

e Orientacion a la calidad

o Capacidad de respuesta y adaptabilidad

e Honestidad
Cultura

Existe una cultura orientada a la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los

requisitos legales y reglamentarios vigentes.
Conocimientos

Los trabajadores cuentan con la competencias necesaria para realizar diversas tareas

gue le sean asignadas, inclusive si no son directamente relacionadas con su formacion.
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Los directivos de la empresa se encuentran completamente capacitados para guiar y
orientar a los miembros de la misma, pero no poseen todos los conocimientos necesarios

para llevar a cabo el proceso de mejora de un SGC.
Desempefio

La evaluacion del desempefio de cada trabajador se realiza por cada jefe inmediato
superior, por lo que se les sefalan las deficiencias individuales y se analizan el

cumplimiento de las tareas que le son asignadas.

Resumiendo el contexto de la organizacion logra una cultura de calidad orientada hacia
su cliente, pero se necesita mejorar el SGC para elevar el nivel de satisfaccion de los
mismos. El entorno legal favorece la mejora del SGC al amparo de las normas y decretos
vigentes. En el orden tecnoldgico puede decirse que se trabaja con todo lo necesario.
Existen competidores con una mayor experiencia en la realizacién y entrega de las obras
pero a pesar de ello la entidad cuenta con un mercado seguro, y un cliente fijo que
demandan sus servicios, el suministro de materias primas en ocasiones es inestable, por
lo que se ve afectada la calidad de los servicios prestados. En el contexto econdémico
estan aprobados los presupuestos para desarrollar mejoras en el SGC aungue no estan
definidos los responsables de desarrollarlo, ya que la organizacion no cuenta con todo
el personal preparado y capacitado para la mejora del mismo. La evaluacion del

desempeiio de cada trabajador se realiza de forma adecuada.
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El cliente y los proveedores estan definidos mediante contratos que recogen los
requisitos de cada parte interesada. Los contratos con el cliente y proveedores se revisan
acorde como esta planificado y excepcionalmente se realiza revision en caso de algin
cambio en los requisitos pactados. Los trabajadores son la esencia para que la entidad
obtenga los mejores resultados, en esta organizacion existe compromiso por parte de

los mismos.
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Se tienen en cuenta los requisitos de las partes interesadas, pero el alcance y los limites

del SGC no estan definidos ni consta como informacién documentada.
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4.4  Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

HIDROCONS trabaja en mejorar su SGC, cuenta con el mapa de procesos donde se
definen las entradas y salidas de la empresa. Estan definidos los criterios y métodos para
el control de los procesos y se determina la disponibilidad de recursos antes de la
ejecucion de cualquier actividad, teniendo en cuenta que estan determinadas las
responsabilidades de las tareas, pero no siempre se ejecutan acciones para la mejora
de los procesos. Existe evidencia documental de las normas técnicas, instrucciones y
procedimientos que amparan la ejecucion de los procesos y se analiza el cumplimiento

de los requisitos exigidos para los servicios (salidas del proceso).
LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso

El Director general de la empresa asi como los directores adjuntos demuestran liderazgo
y compromiso con el desarrollo y el mejoramiento del sistema de gestién de la calidad
con su estilo de direccién, contribuyendo al involucramiento de todo el personal en el
logro de los objetivos de la organizacién. Estan planificada en el sistema de trabajo del
afo los consejos de calidad donde se evalla la eficacia del SGC que esta en fase de

mejoramiento y se chequea la politica de calidad establecida.

En estos espacios se reafirma la necesidad de fortalecer la integracion de los requisitos
del SGC en los procesos de negociacidbn con los proveedores en cuanto a las
caracteristicas deseadas de las materias primas y con el cliente, acordando lo que ellos
necesitan para lograr su satisfaccion, trabajar con el enfoque a procesos y el

pensamiento basado en riesgos, el cual es insuficiente en estos momentos.
5.1.2 Enfoque al cliente

El consejo de direccion de la empresa, consciente de los requerimientos del cliente
referentes a la calidad de los servicios ofertados determina, comprenden y cumplen con
los requisitos, aungque pueden existir afectaciones en los servicios por dificultades con
las materias primas, situaciones inesperadas en el terreno, cambios climaticos, fallos en
el equipamiento, en fin la organizacion determina los riesgos que pueden afectar la

conformidad del servicio y realiza los ajustes necesarios.
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5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

La organizacion tiene establecida una politica de calidad segun su proposito y contexto,
trabaja por el mejoramiento del sistema de gestion de calidad, basado en los principios
de la Gestion de la Calidad y la proteccion del medio ambiente, para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente externo e internos con un creciente grado de
eficiencia y eficacia, pero no siempre toma en cuenta la mejora continua de sus procesos

y el pensamiento basado en riesgos.
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

HIDROCONS tiene definida su politica de calidad, sin embargo no se ajustan al propdsito
y contexto de la organizacion, ademas de que no se ha logrado que sea de conocimiento
de la totalidad del personal tanto en la unidad central como en las UEB, por lo que
necesitan alcanzar que sea conocido por cada miembro de la empresa. En esta
establece su compromiso ante los requisitos del cliente. Es preocupacion y ocupacion
de la direccion de la organizacion que todos sus trabajadores entiendan y contribuyan al
cumplimiento de la politica de la calidad.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

No estan asignadas todas las responsabilidades con respecto al SGC que se esta
mejorando ni las autoridades que lo gestionan. La organizacion no tiene definidos todos
los responsables de velar por el cumplimiento de los requisitos del SGC, cuyo maximo

responsable debe ser el director general, seguido de todos los trabajadores de la entidad.
PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La empresa no cuenta con un procedimiento establecido para determinar los riesgos que
pueden afectar la conformidad del servicio y el buen funcionamiento del SGC, por lo que
no existe una forma segura y confiable de prevenir los efectos no deseados y tomar

decisiones para lograr la mejora.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
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Los objetivos son comunicados a las partes interesadas, se comprueba el cumplimiento
de los mismos en las respectivas reuniones. En la planificacion esta reflejado lo que se
va a hacer y los recursos que se requieren, ademas del responsable, pero no esta
definido cudndo y como se evaluaran los resultados; o sea que estos objetivos son

cualitativos y no cuentan con criterios de medidas que permitan evaluar su cumplimiento.
6.3 Planificacion de los cambios

Los cambios se planifican ante irregularidades del funcionamiento de los procesos.
Cuando existe necesidad de cambios en el SGC se tienen en cuenta el propdsito de los
cambios y sus consecuencias potenciales. La disponibilidad de recursos esté definido,

pero no asi la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
APOYO
7.1 Recursos

La organizacion cuenta con los recursos para la realizaciébn de las obras que tiene
planificado, pero no estan identificados los responsables de las tareas y cuando y cémo

se evaluaran los resultados.
7.1.1 Generalidades

La empresa mediante los procesos identificados gestiona y proporciona los recursos
necesarios que garanticen la mejora continua y la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente. Los recursos financieros necesarios para brindar los servicios

estan debidamente identificados en el presupuesto de “HIDROCONS”.
7.1.2 Personas

La empresa tiene identificado un proceso de gestion de los recursos humanos a través
del cual garantiza la competencia del personal, pero no tiene definido las

responsabilidades dentro del SGC.
7.1.3 Infraestructura

HIDROCONS tiene identificada la infraestructura necesaria (equipos y comunicaciones)
para lograr la conformidad de los servicios de acuerdo a la exigencia del cliente, ademas

de medios de transportes propios para la transportacion del personal y de las materias

37

Diagnéstico de la gestion de la calidad en HIDROCONS



primas. Se asegura que las instalaciones sean adecuadas para la prestacion del servicio,
incluyendo las condiciones de trabajo, seguridad, y de confort para el personal que presta
el servicio. Se identifican y proporcionan los recursos que posibiliten al personal realizar

el trabajo, los medios de proteccidn necesarios, asi como el espacio laboral adecuado.
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La direccién se cerciora de que sus trabajadores cuenten con un ambiente laboral
adecuado que influya positivamente en la motivacion, satisfaccion y desempefio del
personal, cumpliendo con los indicadores de seguridad y salud. Las &reas
administrativas cuentan con una correcta iluminacién en sus puestos y locales de trabajo,
la ventilacién esta dentro de los valores admisibles segun las tareas que alli se realizan,
en general se preserva la higiene y la limpieza y los trabajadores que estan expuestos a

ruidos cuentan con medios de proteccion para ello.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

En la empresa estan identificados los dispositivos de seguimiento y medicidn necesarios
para verificar la conformidad de los servicios prestados con los requisitos especificados
a través de los contratos. Cuentan con los métodos que les permiten controlar que los
instrumentos de medicién se encuentren calibrados, verificados y se mantengan en las
condiciones técnicas y ambientales adecuadas, estos resultados son documentados. Se
mantienen actualizados los registros de verificacion y calibracién de los instrumentos de

medicién, como esta establecido.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Estan definido las exigencias necesarias para la operacién en los diferentes procesos,
las responsabilidades y autoridad del personal en el sistema en cada area de trabajo, los
objetivos individuales los que se establecen de acuerdo a los objetivos generales de la
gestion de los recursos humanos. En caso de cambios en cualquier procedimiento la

organizacién determina como acceder a estos conocimientos adicionales.
7.2 Competencia

En HIDROCONS se encuentran definidas las competencias del personal que realiza
trabajos que inciden directamente en el desempefio y eficacia del SGC. Se toma
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providencia de la competencia de estas personas verificando su experiencia y los
estudios y preparaciones que haya realizado, cuentan con informacién documentada

(expedientes de los trabajadores) como evidencia de la competencia.
7.3 Toma de conciencia

“HIDROCONS” no divulga la politica y los objetivos de la calidad a través de las
reuniones con los trabajadores, solo se discute en el consejo de calidad, por lo que los
trabajadores no tienen la oportunidad de realizar valoraciones para su actualizacion, lo

que contribuiria a la concientizacion de la necesidad de mejora en el SGC.
7.4  Comunicacion

La comunicacion desempefia un papel fundamental en las diferentes interfaces que se
producen en las actividades y procesos que se realizan en la empresa. La direccion exige
que todos los miembros de la organizacion estén bien informados en relacién con la
politica de la calidad, los objetivos generales y especificos y los logros alcanzados como
via para contribuir a la mejora del desempefio y para alcanzar el comprometimiento

directo de todas las personas en el logro de los objetivos.

En la organizacion se han establecido formas y métodos de comunicacion para lograr
una participacion con todos los niveles de subordinacion permitiéndoles a sus dirigentes
y trabajadores contar con el conocimiento necesario del sistema de gestion de calidad,
logrando que cada uno de ellos cumpla con calidad y eficacia las funciones que

acometen dia a dia asegurando la retroalimentacion requerida.

El proceso de comunicacién interna fluye a través de la estructura de la organizacion en

ambas direcciones mediante:

* Reunion del consejo de administracion
* Reuniones

» Asambleas y otros eventos

* Despachos

« Comunicaciones escritas y verbales

* Encuestas a los empleados y atencién a sus sugerencias.
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Es responsabilidad de los directivos en los diferentes niveles de la organizacion

garantizar el adecuado funcionamiento de los canales de comunicacion establecidos.
7.5 Informacion documentada

La empresa recoge aspectos determinados como necesarios por parte de la
organizacion y ha perfilado otros procedimientos para la mejora del SGC segun la ISO
9001:2015.

7.5.1 Generalidades

La documentacion que soporta el sistema de gestién de la calidad est4 basada en los

siguientes documentos distribuidos en tres niveles:

Nivel A: Manual de la Calidad

Politica y Objetivos de la calidad

Nivel B: Procedimientos y fichas de procesos
Manuales de normas y procedimientos

Nivel C: Documentacion de Trabajo: Normas, especificaciones, registros, planes,
programas, informes, Instrucciones, Disposiciones, Directivas, Instrucciones de

trabajo, reglamentos, resoluciones, sellos, certificados, circulares, etc.
7.5.2 Creacion y actualizacion

“‘HIDROCONS?”, cuenta con manuales de normas y procedimientos, y ha elaborado otros
para lograr el funcionamiento eficaz del sistema de gestion de la calidad y estan
documentados segun los requisitos exigidos en las normas NC-ISO 9001:2015 y las
caracteristicas de los servicios a prestar. Los documentos que genera el SGC reflejan
identidad y descripcion, formato, medios de soporte (digital, papel) son revisados y

aprobados segun corresponda.
7.5.3 Control de la informacién documentada

Toda la documentacion que soporta el sistema de gestién de la calidad de la empresa,
digase, manual de la calidad, manuales, procedimientos, instrucciones, registros, entre

otros, son debidamente controlados para garantizar su adecuado uso y prevenir la
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utilizacién de documentacion obsoleta, segun se indica en el procedimiento “Gestion de

la Documentacion”. Este procedimiento contempla entre otros aspectos:

e Estructura y tipologia

e Codificacion y disefio

e Elaboracion, revision y aprobacion

e Edicion y distribucion

e Implantacion

e Modificacion, sustitucion, derogacion, destruccion de los ejemplares
obsoletos

e Archivo y conservacion

o Informacién al usuario.
OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional

En “HIDRCONS” se planifican las actividades necesarias para el cumplimento de abasto
de productos. La empresa realiza las mediciones de la eficacia de los procesos mediante
controles y de la satisfaccion del cliente a través de encuestas. Los recursos necesarios

para lograr los requisitos de los servicios prestados estan correctamente planificados.

La documentacién existente evidencia y confirma que los procesos marchan segun lo
planificado, los servicios son conforme a los requisitos solicitados por el cliente y en caso
de no serlo existe evidencia de las causas que incidieron. La organizacion controla los

cambios planificados y analiza las consecuencias de los cambios no planificados.
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente

La entidad mantiene una estrecha relacion y comunicacion directa con el cliente,
debiendo informar la evolucion de la obra y las posibles desviaciones que puedan existir
con el fin de garantizar que los requisitos del cliente se cumplan segun lo especificado,
esto permite que el mismo reciba la adecuada informacion sobre el servicio recibido,
atencion a sus solicitudes y sus quejas y/o reclamaciones comerciales. Si durante la

ejecucion del contrato surge cualquier problema por algunas de las partes, se debera
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comunicar al mismo las dificultades presentadas para tomar una decisién o efectuar la

modificacion confeccionando un anexo al contrato.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

HIDRCONS desarrolla sus actividades con orientacién hacia el cliente, la cual sostiene
gue la clave para alcanzar los objetivos consiste en identificar los requisitos del cliente

de una forma mas efectiva y eficiente que la competencia.
Revision de los requisitos para los productos y servicios
Una vez conocidos los requisitos del cliente, se revisa que:

e Todos los requisitos estan correctamente definidos, asi como aceptados por
ambas partes, incluyendo aquellos casos en que no todos los requisitos sean
aportados por el cliente

e Existe la capacidad y disponibilidad de satisfacer las solicitudes del cliente

e Han sido resueltas y aclaradas todas las diferencias entre los requisitos del

servicio y lo presentado por el cliente.

Para el establecimiento de servicios debe existir una solicitud formal, un proceso de
negociacion y contratacién antes de ejecutarse el servicio, la empresa realiza analisis

periddicos de indicadores tales como:

¢ Niveles de Inventarios
e Incumplimientos de cronogramas

e Comportamiento de los servicios, entre otros.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

En caso de que haya necesidad de una modificacion en los requisitos pactados, ya sea
por peticion del cliente o por su causa. La organizacibn modifica la informacion
documentada cuando ocurren cambios en los requisitos para los productos y servicios e

informa oportunamente a las partes interesadas.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
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“‘HIDROCONS?” no disefia y desarrolla nuevos servicios, sino que realiza los trabajos que
el cliente por otras vias ha disefiado. Es por ello que se excluyen los apartados

relacionados con el mismo.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La empresa controla los procesos y productos que son suministrados externamente
cuando se incorporan a sus servicios. Existe evidencia documental que corrobora los

controles realizados.
8.4.1 Tipoy alcance del control

La organizacién afirma que los procesos y productos suministrados externamente
pueden afectar la capacidad de la organizacion de prestar servicios, conformes a través
de evaluaciones por parte del responsable de la calidad que certifica la conformidad de

los servicios.
8.4.2 Informacion para los proveedores externos

A través de los contratos y en entrevistas directas con los proveedores externos la
empresa informa los productos a abastecer, y las especificaciones que deben cumplir

los mismos, asi como su aprobacion.
8.5 Produccién y provisién del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La empresa planifica y lleva a efecto la prestacion de los servicios bajo condiciones

controladas las cuales incluyen:

e La disponibilidad de informacion mediante la cual se describen las caracteristicas
de los servicios que se brindan

e La disponibilidad de instrucciones de trabajo, normas y procedimientos para la
realizacion de los servicios

e El uso de equipos apropiados para el desarrollo de las actividades de prestacion

de los servicios
e La existencia y uso de los dispositivos de medicidén y seguimiento

e La implementacion del seguimiento y de la medicion.
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La empresa HIDROCONS tiene como actividad fundamental la prestacion de servicios
de mantenimiento y rehabilitacion de obras hidraulicas cuyas operaciones estan
controladas segun lo establecido en el Manual de Normas y Procedimientos para esta
actividad, pero falta preparacion de los jefes de brigada para gestionar la calidad en cada

una de ellas.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La identificacién para cada servicio realizado por HIDROCONS se establece a través de
la codificacién asignada a los mismos, asi como a toda la documentacion derivada del
proceso de prestacion del servicio, desde la solicitud hasta su terminacién y/o
seguimiento de los mismos. Se comprueba de forma adecuada el estado en que se
encuentran los requerimientos respecto a los requisitos de calidad, asi como se
corrobora la conformidad del cliente con los servicios prestados. La trazabilidad
constituye un instrumento por el que se determinan las no conformidades detectadas en

el proceso.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

En la prestacion de servicio la empresa ha empleado medios que pertenecen al cliente
o proveedores externos. Para el control de los bienes que son propiedad del cliente se
regula en primer lugar la verificacion total y la correcta identificacion de los mismos, la
definicién de la persona y el lugar donde se conservan y custodian hasta la realizacion
del servicio y posterior entrega. En caso de pérdida o que sufran algun deterioro, se
comunica inmediatamente al cliente y se pacta la solucién correspondiente. Estos deben

cumplir con las especificaciones técnicas y las condiciones seguras de trabajo.
8.5.4 Preservacion

La organizacion comprueba la prestacion del servicio, preservando la integridad del
mismo. El grupo técnico es el encargado de evaluar el nivel en que se encuentra la obra.
Se toman las medidas necesarias para garantizar que los materiales y equipos estén
debidamente salvaguardados y protegidos durante su permanencia en los locales

habilitados para ello.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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Cuando el grupo de ejecucion realiza la entrega del servicio al cliente mediante el modelo
de entrega del servicio terminado, esta certifica la garantia del servicio cuando es
controlado por el especialista de la calidad. El grupo técnico y gestion comercial posee
un registro en el que recoge las quejas y sugerencias del cliente externo sobre la calidad
de los servicios prestados.

8.5.6 Control de los cambios

La direccion de la empresa realiza controles para comprobar que se continde con la
conformidad de los requisitos en el proceso de prestacion del servicio. Participan en este
control el jefe de brigada y el especialista de calidad, se lleva también un registro donde
documenta las incidencias que ocurren, las causas que la originaron y las acciones que

se tomaron.
8.6 Liberacién de los productos y servicios

Los servicios son prestados a partir de lo establecido en los contratos, la liberacion de
los servicios no se lleva a cabo hasta que no se certifica la conformidad de estos por
parte del especialista de la calidad, el grupo técnico y gestiébn comercial y el jefe de
brigada. Existe evidencia documental sobre el control de la conformidad de los servicios,

firmados por el personal relacionado anteriormente.
8.7 Control de las salidas no conformes

La empresa cuenta con un procedimiento documentado mediante el cual se establece
cOmo actuar ante la aparicion y/o deteccién de un servicio no conforme con los requisitos
especificados, mientras que en el procedimiento de quejas y reclamaciones define el
tratamiento a seguir ante una queja y/o reclamacion recibida de un cliente. Las no
conformidades pueden detectarse en los diferentes procesos y actividades que
conforman el servicio, a través de su control interno, de las auditorias, de la revision, asi
como en la interfaz con el cliente, entre otros. Las no conformidades también pueden ser
identificadas a partir de quejas y/o reclamaciones informadas por el cliente.

Una vez registrada la no conformidad se procede a la revision de la causa que la origino.
Esta investigacion se realiza por el personal designado para este fin. Este personal
determina si el servicio esta propenso a ajuste, a modificacion, reproceso, la finalizacion

o interrupcién del servicio. Las acciones correctoras o correcciones son aprobadas por
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el responsable del area correspondiente. El personal designado est4 capacitado para
evaluar los efectos de la decision sobre procesos o servicios posteriores y efectos en el

desempeiio.
EVALUACION DEL DESEMPENO
9.2 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La empresa ha definido el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién necesarios para
asegurar resultados y el cumplimiento de sus procesos, utilizando métodos y técnicas

para demostrar:

e La conformidad del servicio
e La conformidad del sistema de gestion

e La mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Tiene previsto la utilizacion de técnicas estadisticas que faciliten la comprensién y

analisis de los datos en cada parametro evaluado.
9.2.1 Satisfaccion del cliente

La empresa cuenta con una herramienta que les muestra las opiniones del cliente asi
como su nivel de satisfaccion o insatisfaccién respecto a la calidad de los servicios que
le son brindados. Por lo que toman en consideracién las encuestas que realizan
periodicamente, sus quejas y/o reclamaciones. Toda esta informacién es utilizada en los
analisis que sistematicamente ejecutan, como lo establece el procedimiento de

satisfaccion del cliente, el procedimiento de quejas y reclamaciones.
9.2.2 Andlisis y evaluacién

La recopilacién y procesamiento de los datos, la aplicacién de técnicas y herramientas
estadisticas y el analisis de tendencias permite a la organizacion evaluar con mas
claridad las necesidades y expectativas del cliente. Permite ademas establecer, controlar
y verificar la capacidad de sus procesos, el desempefio y comportamiento de los

proveedores y el grado de satisfaccion del cliente con los servicios.
Las técnicas y herramientas estadisticas son aplicables a:
e Resultados del control de la calidad a los servicios
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e Resultados provenientes de las actividades de retroalimentacion interna y

externa
9.3 Auditoria Interna

La empresa programa auditorias internas al SGC teniendo en cuenta el estado y la

importancia de los procesos, las areas a auditar y la misma determinar si:

e EI SGC continua conforme con los requerimientos exigidos por la norma aplicable
e Las habilidades establecidas en los procedimientos estan debidamente
implementadas, se cumplen y son efectivas

e Se esta cumpliendo con la politica y los objetivos de calidad definidos para el SGC.

La organizacion tiene establecido un procedimiento documentado en el cual se define la
programacion anual de las auditorias internas, cdémo son planificadas en funcion de las
actividades a auditar y la importancia de las mismas, asi como los resultados de las

auditorias anteriores.

En dicho procedimiento también queda regulado las caracteristicas y responsabilidades
del personal que intervendra en las auditorias garantizandose una total independencia
del personal con el area a auditar. Los informes de las auditorias son registrados de
acuerdo con lo establecido en este procedimiento y sus resultados forman parte de la

informacion que de forma obligada se analiza en la revision del SGC por la direccién.
9.4 Revision por la direccion

La direccién cuenta con un programa para la revision del SGC el cual no se realiza
adecuadamente, sin embargo se analizan algunas cuestiones pertinentes en las
reuniones del consejo de calidad en la empresa.

9.4.1 Entradas de la revision por la direccion

El cumplimiento de las acciones realizadas anteriormente y la informacién sobre la
eficacia del SGC son controladas por la direccion, se revisan las actividades del SGC
planificadas, la satisfaccion del cliente, el grado de cumplimiento de los objetivos de
calidad y el desempefio de los proveedores externos, pero es necesario emprender
acciones para abordar los riesgos y oportunidades y las oportunidades de mejora; estas

dltimas deben analizarse con mayor rigor.
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9.4.2 Salidas de la revision por la direccion

Luego de realizar las revisiones al SGC se debe dejar evidenciado en los documentos
pertinentes, incluyendo las recomendaciones para la mejora y la necesidad de recursos,

todo incluido y reflejado en un plan para la mejora continua.
MEJORA

La empresa tiene en cuenta la asignacion de recursos necesarios para lograr una mejora
continua del SGC a través de las regulaciones definida para la gestion de los recursos.
El SGC comprende el mejoramiento continuo de la calidad mediante el uso de la politica
de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas, teniendo implementados algunos de los

mecanismos para la mejora continua de sus procesos de calidad.
10.2 No conformidad y accién correctiva

La empresa para el desarrollo de las acciones correctivas establece dos etapas: primero,
una accion inmediata positiva para corregir la no conformidad y segundo, una evaluacion
de la causa de la no conformidad para determinar cualquier accion correctiva necesaria
para evitar la repeticion de una situacion indeseable. Todo el proceder para la toma de

acciones correctivas esta establecido en el procedimiento documentado que dispone la:

* Investigacion de las causas de las no conformidades
» Determinacion e implantacion de las acciones correctivas a tomar para evitar
Su repeticion

* Manera de registrar y revisar los resultados de las acciones tomadas.

De los elementos que sirven de base para la toma de acciones preventivas se

encuentran:

* Las propias acciones correctivas, que dictadas para la solucién de problemas
en un area pueden constituir preventivas en otras areas cuando aun ni se ha
presentado la no-conformidad en ellas

» La opinién del cliente obtenida a través de la comunicacion con el mismo

* Andlisis de tendencias
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* Los resultados de las auditorias internas realizadas.
10.3 Mejora continua

La empresa ha preparado e implantado un procedimiento documentado mediante el cual
se establece como proceder ante la aparicion y/o deteccion de un servicio no conforme
con los requisitos especificados, mientras que en el procedimiento de quejas y
reclamaciones define como proceder ante una queja y/o reclamacion recibida de un
cliente, detectadas por auditorias e inspecciones externas y de control interno, pero no
tiene implementados todos los mecanismos para la mejora continua de sus procesos de
calidad; ya que no estan funcionando todos los elementos de control del sistema lo que
imposibilita que se aprovechen todas las oportunidades y se mantengan elevados los

niveles de desempefio.
Resultados del diagndstico

Una vez concluido el diagnostico se procedié a confeccionar un listado de los problemas

detectados, el cual se muestra a continuacion:

1. Existen afectaciones en la calidad de los servicios prestados por problemas
con las materias primas.

. Inestabilidad en el suministro de materias primas.

. Aumento en el nUmero de quejas.

. Mala calidad en la culminacién de algunas obras.

. Desconocimiento de los requisitos del SGC.

. Desconocimiento de la politica y los objetivos de calidad

N o 0o~ WD

. No esta definido el alcance y los limites del SGC, y no constan como
informacion documentada.

8. Falta de compromiso de los trabajadores en relacién a los cambios respecto
a la calidad.

9. La politica y los objetivos de la calidad no se ajustan al proposito y contexto
de la organizacion.

10. Insuficientes indicadores para evaluar el desempeiio del SGC.

11. La direccion cuenta con un programa para la revision del SGC pero no se

realiza adecuadamente.
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12. Inestable organizacion, seguimiento y control a los procesos.

13. Los principales competidores poseen una infraestructura tecnoldgica
superior.

14. Insuficiente gestiobn de compras que no garantizan las piezas y suministros
necesarios.

15. Deficiente gestion de riesgos de calidad.

16. Hay que fortalecer la negociacién con los proveedores en cuanto a las
caracteristicas deseadas de las materias primas.

17. Falta de capacitacion de operarios, personal de mantenimiento y técnicos.

18. Deficiente supervision y control al equipamiento durante el proceso
productivo.

19. Bajo nivel de motivacion delos trabajadores

Se propone aplicar el método de expertos Kendall (anexo 3) para valorar los aspectos

de mayor incidencia en el funcionamiento del SGC (ver figura 2.2), determinando que los

de mayor incidencia en la organizacién son las siguientes:

1.

Existen afectaciones en la calidad de los servicios prestados por problemas

con las materias primas.

Inestabilidad en el suministro de las materias primas.
Aumento de quejas.

Mala calidad en la culminacion de algunas obras.
Desconocimiento de los requisitos del SGC.
Desconocimiento de la politica y los objetivos de calidad.

No esta definido el alcance y los limites del SGC, y no consta de informacion

documentada.

Falta de compromiso de los trabajadores en la introduccion de nuevos cambios

respecto a la calidad.
La politica y los objetivos de la calidad no se ajustan al propdsito y contexto de

la organizacion.
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10.La direccion cuenta con un programa para la revision del SGC pero no se

realiza adecuadamente.

Problemas que inciden en el SGC
Método de concordancia de Kendall

2.2 Propuesta de acciones para la mejora del SGC

Luego se ser analizados los aspectos de mayor incidencia seleccionados se propone el
plan de accién que permite eliminar las deficiencias detectadas (anexo 4), el mismo

consta de 9 acciones y se recogen en el siguiente formato:

Tabla 2.4. Plan de accion.

No |Accidn Responsable Fecha Recursos

Control | Cumplimiento

Con el objetivo de dar solucion a los problemas detectados en el diagndstico se decide
implementar el requisito 4 de la NC ISO 9001:2015 Contexto de la organizacion,
utilizando el procedimiento descrito en el libro ¢Qué y como hacer? Contexto de la
organizacién y Liderazgo, de los autores (Llanes Font, Lorenzo Llanes y Moreno Pino,
2015).

Para comenzar el andlisis veremos el analisis estratégico de la organizacion, seguido por
las partes interesadas pertinentes y sus requisitos, y por ultimo alcance del SGC vy los
procesos de la empresa siguiendo los pasos que se muestran a continuacion:

4.1 Posicion estratégica de la organizacion, en relacion al SGC.

Paso 1. Elaborar un listado de todas las cuestiones externas que influyen en el SGC.
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Paso 2. Determinar la forma de manifestacion de cada una de las cuestiones externas
que influyen en el SGC, en forma de oportunidad o amenaza. Se le asigna un valor cero

(0) si es una oportunidad y uno (1) si es una amenaza.

Paso 3. Evaluar el grado de impacto de la forma de manifestacion de cada una de las
cuestiones externas que influyen en el SGC, asignandole una ponderacion de: un punto
(1), si el impacto es bajo; dos (2) puntos si el impacto es moderado y tres (3) puntos si el

impacto es alto.

Paso 4. Evaluar el nivel de capacidad de respuesta que posee la organizacion para
atenuar dicho impacto, asignandole una ponderacién de: 1 punto (sin control); 2 puntos

(control moderado); 3 puntos (control elevado).

Paso 5. Determinar la intensidad del efecto del impacto (IEI) de cada forma de

manifestacion de las cuestiones o factores claves evaluados sobre el SGC, empleando
FM+1

la siguiente formula: IE] =

IEl: intensidad del efecto del impacto;

FM: forma de manifestacion del factor externo;

I: intensidad del impacto;

C: capacidad de respuesta o control sobre el impacto

Se define la hipétesis “a mayor control sobre el impacto menor intensidad en el efecto

del impacto” (Ronda Pupo & Marcané Laserra, 2004, p.107).

Los resultados de estos pasos se muestran en la matriz de evaluacion de los factores

externos (MEFE) ver (anexo 5).

Paso 6. Determinar la posicion estratégica (PE) externa del SGC, es decir si predominan

las oportunidades o las amenazas, empleando la siguiente férmula:

PE = 16,33/8=2,04125=2,04

_ SR IED
n

PE= 2,04 > 2 la organizacion posee una posicion estratégica externa con predominio de

amenazas.
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Paso 7. Elaborar un listado de todas las cuestiones internas que influyen en el SGC.
Paso 8. Determinar la forma de manifestacion de cada una de las cuestiones internas
que influyen en el SGC, en forma de fortaleza o debilidad. Se le asigna un valor cero (0)

si es una fortaleza y uno (1) si es una debilidad.

Paso 9. Evaluar el grado de impacto de la forma de manifestacion de cada una de las
cuestiones internas que influyen en el SGC, asignandole una ponderacion de: 1 punto
(impacto sin relevancia); 2 puntos (impacto moderado); 3 puntos (impacto muy

relevante).

Paso 10. Evaluar el nivel de capacidad de respuesta que posee la organizacion para
atenuar dicho impacto, asignandole una ponderacion de: 1 punto (sin control); 2 puntos
(control moderado); 3 puntos (control elevado).

Paso 11. Determinar la intensidad del efecto del impacto (IEl) de cada forma de
manifestacion de las cuestiones internas sobre el SGC, empleando la siguiente formula:

IEI_FM+I
T C

IEl: intensidad del efecto del impacto;

FM: forma de manifestacion del factor interno;

I: intensidad del impacto;

C: capacidad de respuesta o control sobre el impacto

Los resultados de estos pasos se recogen en la matriz de evaluacion de los efectos de

los impactos internos (anexo 6)

Paso 12. Determinar la posicion estratégica (PE) interna, es decir si predominan las

fortalezas o las debilidades en su SGC, empleando la siguiente formula:

PE = 2=1234,33/24=1,4304~1 43

PE=1,43<2 la organizacién posee una posicion estratégica interna con predominio de

fortalezas.

Paso 13. Establecer la posicion estratégica general de la empresa (matriz DAFO).
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En la DAFO (Anexo 7) HIDROCONS posee una posicidn estratégica defensiva, donde

a través de las fortalezas que predominan deben contrarrestar las amenazas existentes.

Se debe realizar el seguimiento y la revision sistemética de la posicion estratégica de la
organizacion para reajustar su SGC en caso de ser necesario.

4.2 Partes interesadas pertinentes y sus requisitos

Paso 1. Elaborar una lista de las posibles partes interesadas de la organizacion. Partes
interesadas: Cliente externos, personal de la organizacion, proveedores externos,

gobierno, comunidad.
Paso 2. Describir las necesidades y expectativas de cada parte interesada.

Luego de determinar las necesidades y expectativas por cada parte se obtiene el
siguiente resultado:

Cliente externo: Formas flexibles de pago, compromiso legal, garantias en los servicios
de construccion de redes de acueducto, conductoras y alcantarillados, calidad del
servicio, precios razonables y canales de comunicacién directa para el conocimiento de

sus expectativas y necesidades.

Personal de la organizacion: estabilidad laboral, condiciones seguras y adecuadas de
trabajo, relaciones de respeto entre el personal interno de la entidad, facil comunicacion
con los directivos para dar a conocer sus expectativas y necesidades profesionales y

personales ademas de un incremento de su escala salarial.

Proveedores externos: mantener comunicacion con el personal de la entidad,
cumplimiento de los plazos de pago a sus facturas, relaciones mutuamente beneficiosas

y una consolidacion de la organizacion como un cliente significativo y estable.

Gobierno: cumplimiento de los requisitos legales establecidos, integraciéon, contribucion
y ejecucion de obras sociales, cuidado del medio ambiente, establecimiento de canales

de comunicacion y pagos de los impuestos.

Comunidad: que la organizacién ofrezca empleo a sus habitantes, participacion de la
organizacion en proyectos comunitarios (recuperacion ante desastres naturales,

ejecucion de obras sociales) y respeto al medio ambiente de la localidad.
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Paso 3. Caracterizar la participacion de las partes interesadas (tabla 2.5)

Tabla 2.5. Participacion de las partes interesadas.

Partes interesadas Tipos de participacion

Cliente externo Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos (INRH)

Personal de la organizacién Brigadas de las Unidad Central y las UEB.

Proveedores externos EALH, ECE, CUBALUB, CASTROL, DIVER, SASA

Gobierno agente externo en la supervision, control y auditoria

Comunidad agente externo que podria verse afectado por malas decisiones de
la alta direccidn

Paso 4. Elaborar el “mapa de las partes interesadas” (ver figura 2.3) para relacionar las

partes interesadas y su participacion en el SGC.

Ejecutorde los

procesos en la Proveedor extemo
" de los productos y
entidad Clientes senvicios
Personal de Contrato -
la Proveedores
organizacion extemos
Socios HIDROCONS Contrato
Comunidad
Gobliemo

Agente extermno que
podria verse afectado
por decisiones de la
alta direccion.

Agente extemoen la
supervision, control y
auditoria en la entidad

Figura 2.3. Mapa de las partes interesadas.

Paso 5. Elaborar la “matriz de las partes interesadas pertinentes”, a partir de considerar
la influencia e importancia de las partes interesadas identificadas en el paso anterior
(tabla 2.6.)

Tabla 2.6. Matriz de las partes interesadas pertinentes.

Partes interesadas Influencia Importancia Pertinentes
Cliente externo Alta Alta Alta influencia y alta importancia
Personal de la| Alta Alta Alta influencia y alta importancia

Organizacion

Proveedores Externos | Alta Alta Alta influencia y alta importancia
Gobierno Media Media
Comunidad Media Media
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Paso 6. Elaborar la “matriz de requisitos de las partes interesadas pertinentes”, para

identificar los requisitos de las partes interesadas pertinentes que participan en el

SGC (Anexo 8).

Se debe realizar el seguimiento y la revision sobre el cumplimiento de los requisitos de

las partes interesadas pertinentes en el SGC.

4.3 Alcance del SGC.

Paso 1. Identificar las unidades organizativas que componen la organizacion y que

generan servicios.

Paso 2. Determinar los servicios generados en los procesos de las unidades

organizativas identificadas en el paso anterior.

Paso 3. Analizar si uno o varios requisitos de esta norma son no aplicables.

Requisitos de esta norma que no son aplicables:

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Paso 4. Elaborar el “diagrama 4n” de su organizacion (figura 2.4)

Paso 5. Valorar que influencia tiene las oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades identificadas durante la determinacion de la posicion estratégica de la

organizacion en los servicios de la empresa.

Diagrama de los
cuatro niveles (4n)

Empresa de Mantenimiento y Rehabilitacién
de Obras Hidrdulicas de Oriente (HIDROCONS)

I

I

Proceso
Aseguramineto
Logistico

Proceso de
Gestion de la
Direccion

Ejecucién y Entrega de

Obras Hidraulicas

 Planificacion de la
produccion

» Construccién de obras

* Ejecucién y entrega de
obras hidraulicas

Proceso de
Gestion
Econdmico

Proceso de
Gestion de
Capital
Humano

Proceso de
Mecanizacion
y Energia

Construccion de redes, acueductos y alcantarillados

El requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos

y servicios no es aplicable

Figura 2.4. “Diagrama 4n” de la organizacion.
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Brindar servicios que cubren las expectativas crecientes del mercado, en su rango
mas amplio, contar con una fuerza de trabajo relativamente joven, motivada,
disciplinada, competente y con competencias, realizar un adecuado control sobre los
recursos, trabajar con un sistema integrado que incluye Sistema de gestion de la
Calidad (SGC), Sistema de Gestion Ambiental (SGA), y Sistema de Gestién de
Seguridad y Salud del Trabajo (SGSST), contando con la participacion de las partes
interesadas y demas trabajadores eventuales. Ademas de contar con oportunidades
de un mercado cautivo, ser prioridad en el proceso inversionista, contar con créditos
y donativos y mantener una muy buena relacion con el principal proveedor dentro del
grupo. Sin embargo no se puede dejar de sefalar que la empresa aun incumple con
los procesos de inspeccion establecida a las obras y procesos productivos, existe
una insuficiente gestion de compra que no garantiza las piezas e insumos necesarios
para un correcto mantenimiento, déficit de fuerza de trabajo en puestos claves, la
falta de capacitacion de operarios, personal de mantenimiento y técnicos, que limita
la calidad de los servicios prestados y la posible pérdida de mercados, asi como
también afectan el desarrollo de la misma, la tendencia creciente de los precios de
los servicios, los escasos proveedores y materias primas ofertadas de mala calidad,
el incremento de los precios de las materias primas y materiales fundamentales, y la
continuacion del bloqueo econdémico financiero del gobierno de los EE.UU. sobre

nuestro pais.

Paso 6. Valorar que influencia tiene los requisitos de las partes interesadas

pertinentes determinados en el requisito 4.2 en los servicios del negocio.
En los requisitos de las partes interesadas pertinentes se determinan:

Existe regularmente comprension y cumplimiento en los requisitos del cliente,
ademas de los legales y reglamentarios aplicables, se mantiene el enfoque en el
aumento de la satisfaccion del cliente, comunicandoles las informaciones
relacionadas con los productos y servicios ofrecidos asi como las especificaciones

del proceso de contratacion.

En la empresa se deben asegurar de que los requisitos de los productos y servicios
se definan, teniendo en cuenta ademas cualquier requisito legal y reglamentario

aplicable logrando que estos puedan cumplir con las declaraciones acerca de los
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servicios que ofrecen, debe seleccionar y enviar las personas necesarias para la
evaluacion de su SGC logrando una eficaz mejora de su sistema de gestidon de la
calidad y para la operacion y control de sus procesos, asi como determinar,
proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y

para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Paso 7. Definir el alcance del sistema de gestion de la calidad considerando los

resultados de los pasos 5y 6.

El alcance del sistema de gestidon de la calidad esta definido hacia todo el proceso

de ejecucion y entrega de obras hidraulicas y todos sus servicios incluidos.

Paso 8. Confirmar que el alcance definido contribuye a la estrategia, la mision y vision

de la organizacion.

El alcance definido contribuye que la organizacion sea representativa en la actividad
y servicios de mantenimiento y rehabilitacion de obras hidraulicas. Trabajando por la
excelencia y el posicionamiento de sus servicios en el mercado, elevando la calidad
y garantia con el objetivo de lograr una alta eficiencia en aras de consolidar a
HIDROCONS en el mismo.

Paso 9. Identificar el alcance del SGC en el “diagrama 4n” (figura 2.5).

Diagrama de los
cuatro niveles (4n)

Empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion
de Obras Hidraulicas de Oriente (HIDROCONS)

| | | ~ | [ |
Proceso Proceso de Ejecucion y Entrega de Proceso de Proceso de Proceso de
Aseguramineto ||Gestion de la |J] Obras Hidraulicas Gestion Gestion de || Mecanizacion
Logistico Direccién « Planificacién de la Econdémico Capital y Energia
produccion Humano

« Construccion de obras
e Ejecucion y entrega de
obras hidraulicas

Construccion de redes, acueductos y alcantarillados

El requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos
y servicios no es aplicable

Figura 2.5 Alcance del SGC en el “diagrama 4n”
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4.4 Determinacion los procesos
Paso 1. Preparar el cambio hacia la gestion por procesos.

Para lograr minimizar la resistencia al cambio se hace necesario empezar un proceso de
concientizacion al personal de la entidad, explicandole la importancia y los beneficios
gue los mismos traeran a la organizacion, la empresa debe configurar una estructura
organizativa colaborativa, crear un equipo para gestionar el proceso, capacitarlo,
asignarle responsabilidades y autoridades.

Paso 2. Modelar el mapa global de procesos de la organizacién, con la participacion de
la alta direccion, considerando el alcance del SGC determinado en el requisito 4.3 (figura
2.6).

____________________________________________________________________________________________________________ [ Mejora continua 2
—_— CesmSesessssmamamEsEsssMsssEEESSASSSsEssssssssssSssSssssssssssssssssssssseseeesesessassssmssssescs 3

PROCESOS CLAVES ] -

*: ‘ [ EJECUCION Y ENTREGA DE OBRAS HIDRAULICAS ] : l

* PLANIFICACION DE LA PRODUCCION
= CNTRATACION DE OBRAS
« EJECUCION Y ENTREGA DE OBRAS HIDRAULICAS

SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS, DOCUMENTOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS

Figura 2.6. Mapa global de procesos de la organizacion.
Paso 3. Definir los procesos claves (qué procesos del mapa global contribuyen al logro
de los objetivos estratégicos del SGC). Aplicar la herramienta “matriz de impacto de los

procesos.

Dado que la empresa de HIDROCONS solo cuenta con un proceso clave (Ejecucion y
entrega de obras hidraulicas) no es necesario aplicar la herramienta “matriz de impacto

de los procesos”.
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Paso 4. Iniciar la determinacion de los procesos, seleccionando el proceso clave de

mayor impacto.

El proceso clave seleccionando es el proceso de ejecucion y entrega de obras

hidraulicas.
Paso 5. Recorrer el proceso clave seleccionado, para comprender como opera.

El proceso de ejecucion y entrega de obras hidraulicas se extiende a partir de la gestion
comercial con los inversionistas y proyectistas iniciando su relacion con la firma de los
posteriores contratos, siendo apoyado por recursos humanos, financieros y materiales.
Este proceso se distingue por brindar y ejecutar servicios de construccién y
mantenimiento de obras hidraulicas, cumpliendo con la documentacién técnica y
ejecutiva, las regulaciones establecidas y las especificaciones de calidad. Tiene como
principal mision satisfacer las mas variadas exigencias y expectativas de las partes
interesadas del mercado oriental ofertando servicios competitivos de construccion,
montaje, rehabilitacion y mantenimiento constructivo a instalaciones y obras hidraulicas.
Ademas ofrecen servicios de construccion civil y montaje de nuevas obras, edificaciones
e instalaciones de demolicibn, desmontaje, remodelacion, restauracion,
reconstruccion y rehabilitacion de edificaciones, instalaciones y otros objetivos
existentes, asi como de reparacion y mantenimiento constructivos a obras hidraulicas e
ingenieras, donde los aspectos del servicio final mas importantes para el cliente son el
cumplimiento de los cronogramas de entrega de la obra, la realizacion de la obra y el
cumplimiento de los parametros técnicos establecidos en los contratos. Se rigen por los
requisitos establecidos en los contratos, es de cumplimiento obligatorio todas las Leyes,
Decreto Leyes, Decretos y Resoluciones establecidas por la Republica de Cuba y el
INRH. Es controlado por el representante en obra, jefe de proceso y los jefes de brigadas,
y especialista de calidad, tanto al comienzo de la obra, como en su ejecucion y su
culminacion, siendo necesario capacitar a los jefes de proceso y jefes de brigadas para

gestionar la calidad en cada una de las obras.
Paso 6. Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas.

Las entradas requeridas y las salidas esperadas se encuentran en el (anexo 9).
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Valoracion Economico — Social

El diagndstico realizado ahorra a la empresa de HIDROCONS un monto de 250.00 CUC
aproximadamente por servicios de consultoria necesarios para su realizacioén, el mismo
permite identificar las debilidades y amenazas que inciden en la prestacion de los
servicios las cuales pueden constituir barreras que frenen la mejora del SGC.

El diagndstico fue realizado a partir de la evaluacion del cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma internacional ISO 9001:2015, dado que es una etapa
imprescindible para lograr dicho propésito, pues se detectaron los problemas e
incidencias, que impiden mejorar el SGC logrando su eficacia y que tanto el cliente como

las partes interesadas aumenten los niveles de satisfaccion.

Ademas se elaboro un plan de accion que contiene las medidas dirigidas a la mejora del
SGC de la organizacion, el cual repercutira en la mejora del Sistema Integrado de
Gestidn (SIG), el cual se encuentra en proceso de certificacion, aumentara los indices
de satisfaccion de los clientes y permitira cumplir con el objeto social aprobado con mayor

eficacia y eficiencia.
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Conclusiones

A partir de la realizacion de esta investigacion, se pudo arribar a las siguientes

conclusiones:

1. Se construyo el marco tedrico referencial de la investigacion que permitié la
comprension de los aspectos abordados en el desarrollo del trabajo

2. Se aplico el procedimiento propuesto por Guach Leyva (2016)para el diagnéstico
de la actividad de gestion de la calidad en los servicios de ejecucion y entrega de
obras hidraulicas, en la empresa de Mantenimiento y Rehabilitacion de Obras
Hidraulicas de Oriente (HIDROCONS), de acuerdo al enfoque de las normas
internacionales ISO 9000, identificando las principales debilidades y amenazas
que la afectan.

3. Se elaboro un plan de accion encaminado a mejorar el SGC, segun los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015

4. Se determiné que la estrategia a seguir por la entidad para gestionar eficazmente
la calidad, es defensiva, donde a través de las fortalezas que predominan deben
contrarrestar las amenazas existentes, por lo que se realiz6 una propuesta de
varias acciones de mejoramiento por tanto es necesario cumplir con las tareas
planteadas, posibilitando continuar con el diagnostico a los sistemas de gestion
ambiental y gestion de seguridad y salud del trabajo para poder continuar con el

proceso de certificacion del SIG.
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Recomendaciones

1. Implementar el requisito 5 de la NC ISO 9001:2015 Liderazgo, utilizando el
procedimiento descrito en el libro ¢(Qué y como hacer? Contexto de la
organizacion y Liderazgo, de los autores Llanes Font, Lorenzo Llanes y Moreno
Pino, 2015.

2. Dar solucion a los problemas restantes a través de plan de medidas propuesto.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario de autoevaluacién exhaustiva

Principios de gestion de la calidad

Nivel de
madurez

Comentarios y
ejemplos

Enfoque al cliente

¢, La organizacién puede demostrar que:

Ha identificado los mercados o grupos de clientes apropiados para obtener los mejores beneficios financieros y
econdémicos para la organizacion?

Las necesidades, expectativas y requisitos de los clientes se entienden completamente?

Las necesidades relacionadas de la cadena de suministro, expectativas y requisitos se entienden plenamente?

Los apartados a), b) y c) anteriores se gestionan estableciendo objetivos claros?

Los objetivos se comunican eficazmente a todos los empleados afectados?

Se adopta un enfoque justo para todos los clientes?

La inquietudes y quejas de los clientes se resuelven de forma justa y oportuna?

Informacién sobre la satisfaccién de los clientes se solicita, se mide, se evalla y mantiene en aumento?

La satisfaccion del cliente se comunica dentro de la organizacion?

Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los productos y
servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente?

Tiene una cadena de suministro estable para la satisfaccion duradera de los clientes?

La organizacién proporciona los recursos necesarios y cumple los requisitos de los clientes?

La organizacion reconoce la necesidad de un desarrollo conjunto, si se requiere?

Se examinan regularmente los cambios en las condiciones del mercado, incluida la competitividad?




Anexo 2: Lista de Chequeo

No. REQUISITOS Conformidad y mejora Evidencia de
: los requisitos
Conforme | No conforme | Requiere y mejora
mejoras
1 Se ha establecido o esta estableciendo un SGC de acuerdo con los requisitos de la norma
ISO 9001.
2 Es mejorada continuamente la eficacia del SGC de la organizacion.
3 Estan identificados los procesos necesarios y la secuencia e interaccién de éstos para el SGC.
4 Se aplican los procesos necesarios para el SGC a través de la organizacion.
5 Se han establecido los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacion
como el control de los procesos son eficaz.
6 Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y
el seguimiento de los procesos.
7 Se realiza el seguimiento, la medicién y el andlisis de éstos procesos.
8 Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y para la
mejora continua de los procesos.
9 Se gestionan los procesos de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001.
10 | Se asegura la organizacién de controlar los procesos que afectan la conformidad del
producto con los requisitos, cuando estos procesos son contratados externamente.
11 |Esta identificado dentro del sistema de gestién, el control que ejerce a organizacion sobre los
procesos contratados externamente




Anexo 3: Método de concordancia de Kendall

Expertos
Factores 2 3 4 ZAjj AT | (ZAjT)*2
1| Existen afectaciones en la calidad de los servicios prestados por problemas con las MP 19 | 18| 19|18 |18 |19 |18 | 129 59 3481
2| Inestabilidad en el suministro de materias primas 17 | 17 | 17 | 16 | 17 |16 |16 | 116 46 2116
3| Aumento en el nUmero de quejas 16 | 15| 16 | 17 | 16 |15 |15 | 110 40 1600
4| Mala calidad en la culminacion de algunas obras 15 |16 | 15|14 |14 |17 |17 | 108 38 1444
5| Desconocimiento de los requisitos del SGC 18 |19 |18 | 19|19 |18 |19 | 130 60 3600
6| Desconocimiento de la politica y los objetivos de calidad 14 | 14 | 14 | 15|15 |14 |14 | 100 30 900
7| No esta definido el alcance y los limites del SGC no constan como informacién documentada 13 | 13|12 |13 |12 |13 {13 | 89 19 361
8| Falta de compromiso de los trabajadores en la introduccion de nuevos cambios de la calidad 12 |12 (13| 12|13 |12 |12 |86 16 256
9| La politica y los objetivos de la calidad no se ajustan al propdsito y contexto de la entidad 9 8 9 9 |8 8 9 60 -10 100
10 | Insuficientes indicadores para evaluar el desempefio del SGC 7 77| 7|7 |7 |7 |49 -21 441
11 | La direccién cuenta con un programa para la revision del SGC que no se realiza adecuadamente 11 |11 (10|12 |11 |12 {11 | 76 6 36
12 | Inestable organizacion, seguimiento y control a los procesos 10 (10|11 |10|10 |10 |10 |71 1 1
13 | Los principales competidores poseen una infraestructura tecnoldgica superior 8 9l sl 8lol9 s 59 11 121
14 | Insuficiente gestiobn de compras que no garantizan las piezas y suministros necesarios 6 6 5 5 139 -31 961
15 | Deficiente gestion de riesgos de calidad 5 5 6 5| 6 5 6 38 32 1024
16 | Fortalecimiento en la negociacion con los proveedores en cuanto a las caracteristicas de MP 3 34| 4|3 |4 |3 |24 -46 2116
17 | Falta de capacitacion de operarios, personal de mantenimiento y técnicos 4 41 3 314 |3 |4 25 -45 2025
18 | Deficiente supervision y control al equipamiento durante el proceso productivo 1 2 1 1|2 1 2 |10 -60 3600
19 | Bajo nivel de motivacion delos trabajadores 2 1)1 22|12 1 11 -59 3481
Total 1330 27664

M=7, K=19, T=ZAij/k=1330/19=70

Q=12Z(ZAjj-T)*2/m*2(k*3-k)= 12*27664/49*1840=331968/335160=0.99047619

W=0.9904>0.5




Anexo 4.Plan de accion.

No Accién Responsable Fecha Recursos
Control Cumplimiento
1 Determinar la posicion estratégica de la organizacion Especialista de la calidad 2/5/2018 4/5/2018 Humanos
2 Determinar las partes interesadas pertinentes y sus requisitos Especialista de la calidad 7/5/2018 9/5/2018 Humanos
3 Determinar el alcance del SGC Especialista de la calidad 7/5/2018 9/5/2018 Humanos
4 Determinar los procesos de la organizacion Especialista de la calidad 10/5/2018 | 11/5/2018 Humanos
5 Estudiar la cartera de proveedores, para disminuir afectaciones Director general de HIDROCONS | 14/5/2018 | 16/5/2018 Humanos
en la calidad de las MP y la inestabilidad en su suministro
6 Capacitar un personal técnico, para adquirir conocimiento de los Especialista de la calidad 7/5/2018 21/6/2018 Humanos
requerimientos y redisefiar y mejorar el SGC.
7 Trazar y divulgar la politica y los objetivos de la calidad Especialista de la calidad 8/5/2018 1/6/2018 Humanos
8 Evaluar el cumplimiento de los objetivos de la calidad Director general de HIDROCONS | 7/5/2018 15/5/2018 Humanos
9 Redisefiar el programa para la revision del SGC. Director general de HIDROCONS | 14/5/2018 | 18/5/2018 Humanos
Anexo 5: Matriz de evaluacion de los efectos de los impactos externos.
Capacidad Intensidad del
Cuestiones Externas Formade _Grado del de efecto del

manifestacién | 'MPacto respuesta impacto
Mercado cautivo 0 3 1 3
Prioridad en el proceso inversionista 0 3 1 3
Infraestructura hidraulica insuficiente y otra inexistente. 0 3 3 1
Eventos climaticos de grandes sequia con frecuencias y mas dafios 0 2 1 2
Relacién con el principal proveedor dentro del Grupo empresarial 0 3 3 1
Déficit de recursos tecnoldgicos y accesorios en el mercado nacional 1 3 3 1.33
Baja disponibilidad de financiamiento del estado 1 3 1 4




Anexo 6. Matriz de evaluacion de los efectos de los impactos internos.

Cuestiones Internas Forma de Grado del | Capacidad de Ir(;t;nesffcig
manifestacion impacto respuesta del impacto
Inestable organizacion, seguimiento y control a los procesos 1 3 2 2
Déficit de fuerza de trabajo en puestos claves 1 3 2 2
Falta de capacitacion de operarios, personal de mantenimiento y técnicos 1 3 2 2
Deficiente supervisién y control al equipamiento durante el proceso productivo 1 3 3 1.33
Insuficiente Gestion de Compra que no garantiza las piezas e insumos para las obra 1 2 2 15
Deficiente proceso de seleccion del personal 1 3 2 2
Aun persisten individualidades que contaminan el ambiente disciplinario 1 2 1 3
Incremento de los accidentes laborales 1 3 3 1.33
No se realizan estudios de organizacion del trabajo sistematicamente 1 2 2 15
Centro de trabajo en los perimetros urbanos de la ciudad 1 2 2 15
Sistema de costo alin no se usa correctamente 1 2 2 15
Persiste aln en algunas obras la mala calidad en la terminacion de las obras 1 3 3 1.33
Tener diseminada la fuerza de trabajo por cuatros provincias orientales 1 2 2 15
Falta de autocontrol 1 2 3 1
Falta de disciplina tecnolégica 1 2 15
Aplicacion del Perfeccionamiento Empresarial 0 3 2 15
La alta direccion se encuentra sensibilizada con la actividad de GRH 0 2 2 1
Incremento del salario medio, lo que hace atractivo al capital humano 0 3 3 1
Disponibilidad de medios técnicos de computacion y equipamiento especializado 0 2 2 1
Colectivo altamente calificado y abnegado. Alta competitividad 0 3 2 15
Empresa lider en el mantenimiento y rehabilitacion de redes y conductoras en el territorio nac. 0 3 3 1
Equipo de direccion experimentado y unido 0 2 3 0.67
Buena comunicacién y unidad de los factores del centro 0 2 2 1




Anexo 7.Matriz DAFO.

Relaciones: Oportunidades Amenazas
Maxima intensidad= 3;
Mayor intensidad = 2; o1 o4 05 | O7 |Sub IC Al A2 Sub |IC
Poca intensidad =1; total total
Ninguna intensidad =0
Fortalezas F1 3 2 0 0 5 0.71 3 3 6 0.86
F3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
F5 1 2 0 1 4 0.57 3 2 5 0.71
F6 3 2 0 1 6 0.86 3 3 6 0.86
F7 2 2 0 0 4 0.57 2 1 3 0.43
F9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
F10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Debilidades Total 19 20
D2 0 1 2 1 4 0.57 3 3 6 0.86
D3 2 1 1 0 4 0.57 0 0 0 0
D5 2 1 1 0 4 0.57 3 3 6 0.86
D9 0 2 1 0 3 0.43 1 1 2 0.28
D13 0 1 1 0 2 0.28 1 1 2 0.28
Total 17 Total 16




Anexo 8. Matriz de requisitos de las partes interesadas pertinentes.

Partes interesadas
pertinentes

Informacién documentada legal y reglamentaria

Requisito relacionado al SGC

Resumen de su

Cdédigo Titulo Identificacion o
Descripcion
) . Se determinan, se comprenden y se cumplen
Sistema de precios de la| pg gistema 5.1.2 Enfoque regularmente los requisitos del cliente y los legales y
construccion PRECONS | tributario al cliente reglamentarios aplicables, ademas de mantenerse el
. enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.
Cliente externo
Reglamento  del| 8.2.1 La comunicacién con los clientes debe proporcionar la
L informacion relativa a los productos y servicios, ademas
Decreto 327/2014 Proceso Comunicacién con el P y

Inversionista

cliente

de tratar las consultas, los contratos o los pedidos.

Personal de la
organizacion

De los tipos de

Decreto 310/2012
contratos

4.2 Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

La organizacion de proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables




Anexo 9. Entradas requeridas y las salidas esperadas.

Entradas requeridas

Fuente de entrada (proveedores)

Especificaciones

Recursos naturales: agua, petréleo, gas

Petréleo

Suministrado por la empresa

Es comprado en CUPET

Recursos de transporte

Proyectos técnicos ejecutivos
Presupuestos de obras

Inversionistas

Definicién del proyecto a ejecutar

Definicién de los gastos

Zanjeadora.

Personas naturales

Que cuenten con la calidad técnica requerida

Maquinas de termofusién

Personas naturales

Que cuenten con la calidad técnica requerida

Compactadores

Personas naturales

Que cuenten con la calidad técnica requerida

Camiones plancha y de volteo

Personas naturales

Que cuenten con la calidad técnica requerida

Camiones plancha y de volteo

Personas naturales

Que cuenten con la calidad técnica requerida

Recursos financieros

Dinero en CUC o CUP

Fondo del patrimonio propio Créditos
bancarios

Financiamiento del proceso

Personas de la
organizaciéon

Jefe de proceso, jefes de brigadas, operarios

Trabajadores de la empresa

Ejecutores del proceso

Materiales

Tuberias PEAD
Piezas y accesorios,

para los registros (bloque, acero, cemento, arena, aridos)

Suministradores externos

Todos los materiales deben cumplir normas
técnicas de calidad




