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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo generar un sistema de gestion de calidad (SGC) como herramienta para la
optimizacion de los procesos, tomando como referencia el caso de estudio la empresa SITIO, CA, a la cual se le
propuso incorporar los procesos de soporte a su SGC, que corresponden a la administracion de recursos (fisicos y
humanos) gque apoyan las operaciones de la empresa, la misma contempla: elaboracién de fichas de procesos,
procedimientos, formularios, descripciones de cargo, etc., que sirvan de orientacion para llevarlos a cabo
Optimamente. Como marco referencial, se utilizaron los requisitos generales de un Sistema de gestion de la
Calidad descritos en la norma ISO 9001:2008 y las actividades de la Guia Europea de Buenas Practicas en
Gestion de Conocimiento; combindndose para obtener las tres fases del trabajo, enmarcadas dentro de una
investigacion de tipo proyecto factible, de nivel comprensivo y disefio mixto. Los datos fueron recolectados
mediante la observacion, entrevistas y revision documental, sometiéndose luego a analisis de contenido y
categorizacion. Este tipo de sistemas promueve la optimizacién de la productividad y contribuciéon de los
empleados, simplificando la interaccion de las distintas areas de una organizacién en pro de la satisfaccion de
clientes y objetivos empresariales.

Palabras claves: Procesos de Soporte, Sistema de Gestion de la Calidad, Norma 1SO 9001:2008, Gestion del
Conocimiento.

ABSTRACT

The research aimed to generate a quality management system (QMS) as a tool for optimization of processes, with
reference to the case study company SITIO, CA, which is proposed to incorporate processes their support SGC,
which correspond to resource management (physical and human) that support the operations of the company, it
includes: processing chip processes, procedures, forms, job descriptions, etc., to provide guidance to carry out
optimally. As a reference, we used the general requirements of a system of quality management described in 1ISO
9001:2008 and the activities of the European Guidelines of Good Practice in Knowledge Management, combining
to get the three phases of work, framed within type of research project feasible, comprehensive, mixed design
level. Data were collected through observation, interviews and document review, then submitting content analysis
and categorization. This type of system promotes the optimization of productivity and employee contributions,
simplifying the interaction of the different areas of an organization towards customer satisfaction and business
objectives.

Keywords: Process Support, Quality Management System, 1SO 9001:2008, Knowledge Management.
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1. INTRODUCCION

Las exigencias del dia a dia, el cambio tan acelerado de la sociedad y el deseo del hombre por destacar, han hecho
gue el concepto de calidad sea cada vez mas relevante, estableciéndose principios, hormas y procedimientos que
aseguren su correcta implantacion, mejorando asi su modo de operar, principalmente en el mundo empresarial.

Hoy dia, una organizacion se destaca debido a que cada una de las personas que la integran tienen sentido de
pertenencia y son conscientes de que su trabajo, por simple que parezca, es de gran valor para sacar la empresa
adelante buscando siempre la satisfaccion del cliente, pudiendo ser éste interno (es el que recibe los resultado de
su trabajo: jefe, supervisor, entre otros) o externo (quien es el que disfruta de los servicios o0 productos que se
ofrecen) siempre y cuando conozcan a cabalidad sus funciones y cémo deben llevarlas a cabo, considerando
ademas, que sus compafieros son aliados y que persiguen un bien comun.

Asimismo, la alta gerencia debe establecer de manera clara cuéles son los intereses de la organizacién y la manera
de alcanzarlos. Un enfoque ampliamente aceptado en la actualidad para lograr resultados favorables para empresa
y poder sobresalir es el enfoque centrado en los procesos, ya que segun Chrissis et al. (2009, p. 4) ayuda a trabajar
de una manera mas inteligente en pro de alcanzar los objetivos estratégicos proporcionando “...la infraestructura
necesaria para hacer frente a este mundo en constante evolucion, maximizar la productividad de las personas y
utilizar la tecnologia con el fin de ser mas competitivo™.

Una manera de difundir este enfoque dentro de una organizacion es mediante la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad (SGC), que segun la Office of Goverment Commerce del Reino Unido (2009, p. 53) es “...el
conjunto completo de normas, procedimientos y responsabilidades de calidad para una sede u organizacion.”. La
Internacional Organization for Standarization (ISO) es un ente que se encarga, entre otras cosas, de especificar los
requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones (para certificacion o con fines contractuales) a través de su norma 9001.

Actualmente, en Venezuela se esta observando cada vez mas como las empresas se esfuerzan por instituir este
tipo de sistema en su seno con la intencion de poseer un marco de referencia bajo el cual llevar a cabo sus
operaciones, que le permita asegurar la calidad, tanto de sus actividades rutinarias como la de sus productos o
servicios Yy la satisfaccion de todos los involucrados. Existen aproximadamente 791 empresas certificadas bajo la
norma ISO 9001 dentro del territorio nacional, segin datos obtenidos del Fondo para la Normalizacién y
Certificacion de Calidad (FONDONORMA), ente venezolano con mas de 36 afios de trayectoria, encargado de
poner de manifiesto que un producto, proceso o servicio estd conforme con una norma o requisitos permanentes
especificados.

En este sentido, la empresa Sistemas, Telematica e Informatica Oriente C.A. (SITIO C.A.), encargada,
principalmente, de prestar servicios de profesionales de elaboracion y ejecucion de proyectos de ingenieria, asi
como consultoria, administracién y suministro de recurso humano, consciente de lo importante que es el
aprovechamiento de las oportunidades de ser competitivo en el mercado y de las ventajas que ofrece la vigilancia
de sus procesos, decidié desarrollar un SGC propio, basado en la norma ISO 9001:2008 denominado Sistema de
Calidad de SITIO (SCS), contemplando solamente los procesos medulares (Gerencia de Proyectos y Gerencia de
Servicios) de la organizacién, dejando de lado los procesos de soporte y los estratégicos debido a los multiples
compromisos adquiridos y la poca disposicion de recursos para ese momento.

La ausencia de los demas blogues de procesos en el SCS trajo consigo, en muchos casos, vacios y/o duplicidad de
informacion, retrasos en la entrega de productos a clientes, sobrecarga de responsabilidades... lo cual contribuy6
a la posterior propuesta de integrar los procesos de soporte al sistema de gestion de la calidad de SITIO, C.A. de
manera que la empresa pudiera contar con documentacién apropiada que indiquen el camino a seguir, permitiera
hacer del conocimiento del personal cuél es su campo de accion, ademas de la consolidacion del SGC.

La instauracion de un SGC asegura la correcta ejecucion de las actividades en pro de los objetivos de la
organizacion, mostrando una forma &gil de detectar, corregir y/o mejorar posibles desviaciones de los procesos
mediante los resultados obtenidos de las mediciones periddicas hechas al sistema con la aplicacion de los
indicadores de gestion, con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes y la posible apertura de nuevos
horizontes en el mercado.

10™ Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology

Panama City, Panama 2 July 23-27,2012



2. MARCO METODOLOGICO

El esquema metodoldgico del caso bajo estudio estuvo enmarcado en las directrices de la metodologia holistica de
Hurtado (2008) debido a su intencion integradora de los aportes de las diferentes técnicas de investigacion
existentes, pretendiendo dar respuestas méas acordes con la complejidad de de las situaciones a estudiar.

2.1 TIPO DE LA INVESTIGACION

La propuesta realizada encaja dentro las caracteristicas de tipo proyecto factible (investigacion proyectiva), que
segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la Universidad
Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL) «...consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones...» (p. 21), asi pues, la integracion de los procesos de soporte al SGC para los procesos medulares
de la Empresa SITIO, CA estuvo orientada a aportar documentacion de referencia para la ejecucion de éstos y
evitar, de esta manera, los vacios de informacion, duplicidad de obligaciones u otros inconvenientes que pueda
afectar el dptimo funcionamiento de la organizacion.

2.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de una investigacion esta asociado al grado de profundidad del estudio y de acuerdo al caracter sistémico
de la misma, se tom6 como referencia la metodologia holistica, segin la cual, se enmarca dentro de un nivel
compresivo, sobre el que Hurtado (2006, p. 92) comenta que «...alude a la explicacién de las situaciones que
generan el evento.», ya que se requirio dilucidar y exponer la secuencia de acciones a realizar por los involucrados
en determinado proceso para la obtencion de resultados que demuestren los estandares aceptables por el cliente,
tanto interno como externo de SITIO, CA.

2.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Hurtado (2008, p. 147) expone que «...El disefio alude a las decisiones que se toman en cuanto al proceso de
recoleccion de datos [...] que permitan al investigador lograr la validez interna de la investigacion...», cuyo
criterio, basado en las fuentes donde obtener la informacion comprende: (a) de campo, «...si son vivas, y la
informacién se recoge en su ambiente natural...» (Ibidem, p.148), y (b) documental, «... si las fuentes no son
vivas, sino documentos o restos...» (Idem). Esta propuesta estuvo apoyada en un disefio mixto, es decir, una
combinacion de investigacién documental y de campo, debido a que la misma exigia la conjuncion de la realidad
de SITIO, CA: su estructura, sus estrategias, condiciones y la manera de operar de sus integrantes, con normas,
politicas, leyes y demas referencias documentales que asegure el correcto proceder de la empresa

2.4 DISENO OPERATIVO

Todo proyecto debe tener unas pautas a seguir para alcanzar el objetivo planteado, en el caso de un SGC la norma
ISO 9001:2008 (su versién mas reciente) Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos, es pilar fundamental, que
retne los requerimientos necesarios para su instauracion. Por otra parte, el gestionar el conocimiento es enfoque
que en la actualidad est4 tomando cada vez més auge en el &mbito empresarial ya que pretende transformar el
conocimiento tacito, propio de cada persona integrante de una organizacion y que es fruto de sus labores, de la
experiencia, etc., en conocimiento explicito, a través de la documentacion adecuada que haga llegar esa sapiencia
individual a toda la empresa y asi aumentar su madurez organizacional.

2.4.1 REQUISITOS GENERALES DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma ISO 9001:2008, en su punto 4.1, expone los requisitos generales que debe cumplir una organizacion
para establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, especificando ademas lo siguiente:

a. Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion.
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b. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c. Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el
control de estos procesos sean eficaces.

d. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

e. Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos procesos.

f. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de
estos procesos.

2.4.2 GESTION DEL CONOCIMIENTO

Alvarez et al. (2006, p. 12) “La forma en que las organizaciones se ocupan de optimizar la capacidad y
experiencia de sus trabajadores, asi como de prevenir las consecuencias de una hipotética baja en la empresa, se
encuadra en la denominacion genérica de gestion del conocimiento.”

Por otra parte, el proceso de gestion del conocimiento difiere en etapas de acuerdo a la perspectiva del autor que
lo plantee pero contempla siempre el mismo contenido; para el Comité Europeo de Normalizacién, en su Guia
Europea de Buenas Précticas en Gestion de Conocimiento, se puede resumir en cinco (5) actividades principales:
Identificar, crear, almacenar, compartir y utilizar conocimiento. Gutiérrez (2007) menciona en un articulo
publicado en su blog que «...esta guia introduce elementos de gestion de procesos a partir de la elaboracion de un
marco de referencia que se recomienda desarrollar en la medida que empresas e instituciones deciden llevar a
cabo un proyecto de GC. [Gestion del Conocimiento]». Asimismo, Falcon y Ponce (2005) comentan sobre las
referidas actividades que «Este ciclo se considera como un proceso integrado que apoya los procesos del negocio
mas amplios.»

2.4.3 FUSION DE REFERENCIAS

Esta fusién estuvo motivada a una investigacion realizada, en donde la empresa Sistemas, Telemaética e
Informaética Oriente (de ahora en adelante SITIO, CA) se vio en la necesidad de tener un poco mas de control en
sus actividades, principalmente en la parte administrativa, ya que este descuido, les habia afectado negativamente
(en términos monetarios) en reiteradas ocasiones.

Para los inicios de la investigacion, SITIO, CA ya habia empezado a dar los primeros pasos en la constitucién de
su sistema de gestion de la calidad, documentando las actividades operacionales de la empresa que tienen relacion
directa con sus clientes, bajo un enfoque centrado en procesos (dejando de lado, el enfoque por departamentos
tradicional); a este tipo de procesos se le denomina medulares. Ahora bien, para darle continuidad a dicho sistema
y, ayudar a la organizacion en su inconveniente administrativo, se llegé al consenso de estudiar a fondo los
procesos conocidos como de soporte.

Asi pues, teniendo claro el objetivo principal de la propuesta, la integracion los procesos de soporte al sistema de
gestion de la calidad de la empresa SITIO, CA, es decir, la incorporacion de la documentacion necesaria para
asegurar una optima ejecucién de los mismos, se fijaron los objetivos especificos a desarrollar, haciendo uso de
las referencias mencionadas anteriormente, y estableciendo las fases en que se dividiria la investigacion, tal como
se muestra en el cuadro 1.
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Cuadro 1. Fusion de Referencias

FASES REFERENCIA OBJETIVOS

Actividad | de Gestion del ) » )
Conocimiento. 1. Estudiar la documentacién manejada en
o el sistema de gestion de la calidad para los
Requisito | de la norma 1SO | procesos medulares SCS.
I Identificar 9001:2008
Procesos. Actividad 1 de Gestion del o
Conocimiento. 2. Explicar como se desarrollan los procesos
. de soporte de la empresa a fin de identificar el
Requisito Il de la norma 1SO | deber ser de sus actividades
9001:2008
Actividad 1l de Gestion del )
Conocimiento 3. Plantear los procesos de soporte segin lo
o establecido en el SCS para la estandarizacion
1. Crear ReqU|§|tos I'y Il de la norma | e |os pasos a seguir para su ejecucion
documentacion | 15O 9001:2008
asociada a Actividad 11 de Gestion del - o
procesos Conocimiento 4. Disefiar la documentacion adicional y las
o descripciones de cargo asociada a cada proceso
Requisito 111 y IV de la norma | ge soporte que sustente su ejecucion
ISO 9001:2008
- B 5. Incorporar los procesos de soporte al
1. Integrar Actividad IIl de Gestion del | Sistema de Gestion de la Calidad de SITIO
documentacion Conocimiento C.A. para su pronta implementacién
asociada a Requisito IV de la norma ISO . »
procesos. 9001:2008 6. Conceptualizar los beneficios de un SGC
en la optimizacion de los procesos.

3. DESARROLLO

La investigacion se desarroll6 dentro de las instalaciones de SITIO, CA, contando con la colaboracion de las 22
personas que laboran en ella, asi como de la revision documental con el fin de manejar informacién de referencia
acreditada por sus integrantes y en concordancia con las normas nacionales e internacionales (cuando fuese
necesario), que sirva ademas como herramienta para la ejecucién de las actividades que le dan vida a la
organizacion y la mejora de los mismos.

3.1 IDENTIFICAR PROCESOS

Los procesos son una secuencia légica de actividades que requieren una serie de entradas de proveedores para
posteriormente transformarlas en salidas (con valor afiadido) para sus clientes. Entendiendo como proveedor, toda
persona, departamento, ente u organizacion que proporcione la informacion, los materiales y los recursos
necesarios para activar o dar continuidad a un proceso y de igual manera, un cliente es toda persona,
departamento, ente u organizacion que demanda de los resultados de la transformacion realizada como insumo
para crear sus propios productos o servicios. Dentro de una organizacion se distinguen tres grandes bloques de
procesos: los direccionales, los medulares y los de soporte.

a. Procesos Direccionales o Estratégicos. Atehortta (2005, p. 37) expone: “...Son aquellos que involucran de
manera directa o indirecta a la direccion de la entidad, en cuanto a la toma de decisiones que afecta a los
demas procesos del SGC...”. Estan relacionados con el norte de la empresa, hacia donde se quiere dirigir,
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exponiendo las estrategias que le permita a esta la obtencion de la satisfaccion sus clientes y la captacion de
otros mas, si asi lo desea.

b. Procesos Medulares. También denominados operativos, misionales o de negocios, son aquellos que estan
ligados a la razon de ser de la empresa y mantienen contacto directo con los clientes. En relacion a esto Pérez-
Fernandez de Velasco (2009, p. 83) menciona: “Combinan y transforman recursos para obtener o el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor
afiadido”.

c. Procesos de Soporte o Apoyo. Segun Pérez-Fernandez de Velasco (2009, p. 84) los procesos de apoyo
“Proporcionan las personas y los recursos fisicos necesarios por el resto de procesos y conforme a los
requisitos de sus clientes internos.”. Son los que, como su nombre lo indican, soportan las operaciones de la
empresa, se encargan de administrar recursos y monitorear que todo ocurra segun lo establecido por esta para
mantener las condiciones adecuadas para trabajar. Sus entradas estan dadas por los requerimientos de los
demas tipos y sus salidas son las soluciones a los mismos.

Para la identificacion de procesos es necesario observar directamente el flujo de trabajo de la organizacion,
interactuar con los integrantes de la misma y revisar toda documentacion a la cual se pueda acceder que permita
vislumbrar el alcance de cada uno de ellos. Esto es motivado a que cada organizacion tiene su propio estilo para
llevar a cabo sus operaciones, indistintamente a que pertenezcan a un mismo ramo o sector, siempre respetando
las normas y leyes nacionales como internacionales (cuando aplique). Es necesario acotar que cada actividad que
se realice debe tener claramente un responsable de su ejecucion y hacia quien (o que) va dirigida.

Entrando en materia, el sistema de gestion de la calidad de los procesos medulares de la empresa Sistemas,
Telematica e Informética Oriente, denominado SCS, esta constituido por tres (3) manuales: Manual de Calidad,
Manual Operativo y Manual de Descripcion de Cargos. El primero de ellos, contempla la misién, vision,
objetivos, valores y principios de la organizacion, ademas de la politica de calidad, mapa de procesos, cadena de
valor, y estructura documental del sistema. Seguidamente, en el Manual Operativo se encuentra todo lo
relacionado con el desarrollo de los procesos. Este contiene fichas de procesos, procedimientos, formularios,
modelos, listas de verificacion, guias y demas documentos que apoyen su correcta ejecucion.

Finalmente, en el Manual de Descripcion de Cargos, se reunen las exigencias de cada uno de los puestos de
trabajos contemplados en la estructura organizativa propuesta para respaldar la adecuada realizacion de los
procesos. Dicha propuesta, elaborada por Ramirez (2009), fue aprobada por la Direccion General mas ain no ha
sido implementada.

Por otra parte, ahondando un poco mas en lo que respecta al manual operativo y al de descripcion de cargos, estos
cuentan con varios modelos de documentos ya definidos (ficha de procesos, procedimiento, formularios,
flujogramas y descripcién de cargos) que hacen posible la estandarizacién de su presentacién. Cada uno de ellos
poseen un encabezado, donde se puede observar claramente el nombre y logo de la empresa, un segmento
destinado para el cddigo asociado dentro del sistema de gestion de calidad, la revision (o version, segun la cual se
puede deducir si se han realizado modificaciones en el mismo) y la fecha de emisién, ademas, y si el documento
asi lo requiere, lleva un pie de pagina con secciones para las firmas de elaboracion, revisién y aprobacion del
contenido de cada uno de éstos.

En otro orden de ideas y centrando la atencion en los procesos de soporte (0 apoyo), éstos fueron identificados de
forma preliminar en el mapa de procesos de SITIO,CA, ubicados en la parte inferior del mismo como entrada
perpendicular a los procesos medulares (cuyo objetivo final es la satisfaccion del cliente externo) y de forma
paralela a los direccionales, donde se pudo apreciar ademas que comprenden las areas de Administracion (que a
su vez esta conformada por Recursos Humanos, Compras, Contabilidad y Servicios Generales), Gestion de la
Calidad (que incluye la parte de Seguridad Industrial, Ambiente e Higiene Ocupacional) y Planificacion y
Control. A continuacion, en la figura 1 se muestra el mapa de procesos de SITIO, CA
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Figura 1: Mapa de procesos de la empresa SITIO, CA

Ahora bien, partiendo de los procesos identificados en el mapa de procesos de SITIO, CA, de la informacion
recabada de la informacién del trabajo de Ramirez (2009), asi como de fuentes bibliograficas y la web, y de
reuniones con el personal asociado a los procesos ya definidos, se procedid a replantearlos (agrupando algunos de
ellos debido a que formaban a parte de un fin mayor) y a adicionar otros que no habian sido considerados,
optimizando asi la documentacién requerida en el sistema.

Posteriormente se procedié a plasmar toda la informacion del desarrollo de los distintos procesos a través de
flujogramas para visualizar de forma gréfica las posibles interacciones entre éstos o la presencia de algun
subproceso. Para la elaboracidn de los mencionados diagramas, fue necesario resefiar algunos de los documentos
de registros a emplear (nombre en color rojo) y, de igual manera, al hacer referencia a otros procesos, los blogues
se identificaron con el color azul.

Una vez expuesto el alcance (actividad de inicio y fin) de cada uno de éstos, se establecieron sus respectivos
objetivos. Los objetivos, ligados al fin Gltimo de los procesos, se definieron de forma genérica, es decir, no se
incluyeron las metas a lograr debido a que corresponden a una seccion aparte en las fichas de procesos (cuya
elaboracién corresponde a la fase Il de la investigacion), cénsonos con la politica de calidad previamente
establecida, y alineados con la misién y vision de SITIO, CA., mediantes reuniones con la direccién general
donde fueron discutidos y, ademas, seleccionados los responsables de hacer cumplir los mismos.

Seguidamente, y como actividad final de esta fase de la investigacion, se definieron los indicadores de gestion
para medir la eficacia de cada proceso, los cuales, al igual que sus respectivos objetivos y responsables. Estos
indicadores se obtuvieron bajo los pardmetros de la norma ISO 9001:2008, es decir, que permitan demostrar la
eficacia del proceso que mide, que se cumplird con los requisitos establecidos de conformidad del producto
(entendiéndose por producto los resultados del proceso) y asi poder asegurar (a su vez) la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

Los indicadores dan cuenta de una perspectiva de mejoramiento inicial de la organizacion y, en las posteriores,
del grado en que se mantiene y mejora y, quizas, se innova; de otra manera, del nivel de madurez de la
organizacion en lo que a gestion de la calidad se refiere. Para ello, se recolectaron datos, mediante las entrevistas
no estructuradas al personal involucrado en los procesos, sobre las incidencias mas recurrentes y puntos clave de
los mismos que permitieron definir de forma preliminar sus respectivos indicadores (a manera de propuesta).
Posteriormente, dichos indicadores fueron discutidos en mesas de trabajos y ajustados a los intereses tanto de la
direccién general como de los involucrados directamente con los procesos (participantes en las mismas),
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generando asi los finales. Cabe agregar, que en las mencionadas mesas de trabajo se especifico la frecuencia de
medicion de los procesos (la cual debe ser realizada por el responsable del mismo de acuerdo a los indicadores
definidos) y las metas a alcanzar por cada uno de ellos (Ver cuadro 2).

Tabla 2: Resumen de la informacion resultante del proceso Pagos

FREC. DE
FROCESO RESPONSABLE  INDICADOR  mEDICION

Asegurar el correcto y oportuno
pago de las obligaciones

Pagos contraidas con la ley, empleados,
proveedores de bienes y servicios
o cualquier otro.

Nivel de cumplimiento:
Analista de Mensual
Administracion Obligaciones procesadas x100 (Meta 100%)
Obligaciones adquiridas

3.2 CREAR DOCUMENTACION ASOCIADA A PROCESOS

Una vez definidos el objetivo y el alcance de cada proceso de soporte, y teniendo un bosquejo del desarrollo de
éstos a través de los diagramas de flujo, se procedi6 a reunir la informacion pertinente tanto en los modelos de
fichas de procesos como de procedimientos para posteriormente asignarle cddigo bajo la estructura establecida
por la SITIO, CA. Asimismo, luego de acuerdos llegados con el personal a través de reuniones, se disefiaron los
documentos para registros de cada uno de los procesos objetos de estudio. Es de acotar que algunos de ellos ya
eran de uso regular dentro de la empresa y solo se hicieron ajustes para adecuarlos a las exigencias de forma
establecidas para el sistema de gestion de calidad, entendiéndose por esto, agregar el encabezado y/o pie de
pagina de identificacion.

Por otra parte y en relacion a la elaboracion de las descripciones de cargo asociadas a los procesos, se estudid, en
primer lugar, el organigrama propuesto por Ramirez (2009) y por el que a su vez se rigio Angel en su
investigacion; en segundo lugar, los datos recabados de las entrevistas realizadas al personal sobre la realizacion
de sus funciones y la forma como contribuyen en la ejecucion de los procesos bajo estudio. Igualmente, se
complement6 dicha informacion con la revision de textos que permitieran vislumbrar de forma mas amplia las
labores que pertenecen a los puestos de trabajo involucrados en la presente propuesta. De igual manera, y como
parte final de esta fase de la investigacidn, se procedi6 a agregar los procesos identificados en ésta propuesta en el
mapa de procesos original (Ver figura 2).

- AL
PROCESOS DIRECCIONALES - - PHREREFDED
REVISION POR GESTION DE ¥ =
) LA DIRECCION RECURSOS. CONTROL MERCADEO H COMERCIALIZACION
DIRECCION
—
ENTRADAS PROCESOS MEDULARES SALIDAS
PLIEGOSLICITATORIOS ____GERENCIA DE PROYECTOS _________ GERENCIA DE SERVICIOS______________ INGENIERIA E
DOCUMENTO DE SOPGRTE DE GFERTA (DSO). (CONCEPTUAL BASICAY DE
INGENIERIAS ANTERIORES. SISTEMAS E DETALLE] =
TERMINOS DE REFERENCIA 5 INFORMATICA DOCUMENTGS TENICOS Y w
ESPECIFICACIONES TECNICOS DISENO =
: 3
PROCURA / SERVICIOS INFORMATICOS p— : PROCURA -
PAQUETES DE CONTRATACION PROYECTO ! (MATERIALES Y EQUIPOS w
ORDENES DEGOMPRA 1 o) =
RPI !
SOLICITUDES DEPEDIDOS (SOLP) A i ASESORIAREALIZADA =z
SOLICITUD DECOT\ZAC(\DSﬁ ) EJECDUEC\ON ICONSTRUCCION ASISTENCIA | Q
CONSTRUCION | ARRANQUE Y PUESTAEN e
DOCUMENTACION DE INGENIERIA . INST. ¥ CONF DE AP MARCHA DE INSTALACIONES) <
ESPECIFICAGIONES DE CONSTRUGCION CIERRE DE FOMINISTRATIVAS PLANOS *COMO CONSTRUIDOS® %
PLANOS APROBADOS PARA CONSTRUCCION PROYECTO (]
ASISTENCIA TECNICA [ STvCoNs-BE ASISTENCIA TECNICA ':t
DOCUMENTOS DE SOPORTE DE OFERTA ASESORIAPRESTADA o
ESPECIFIGACIONES ERSO RADO
PUEGOSLICITATORIOS [ [ oo ! FERSONALSUMINET
‘SOLICITUD DE SERVICIO
ADMINISTRACION PROCESOS
_____________ RECURSOS HUMANOS _______ CONTABILIDAD | GESTION DE LA CALIDAD CONTRATADOS
) et antnsintle e S PR e ey [
PLANIFICACION | AoMmISTRACIONDE | | | h = | COMUNICACIONES ACCIONES H B 1
Y CONTROL | RECLUTAMIENTO Y PERSONAL v | I Y CORRECTIVAS | | INGENIERIA f
P IRIEEEE R SELECCION i CALCULOS, | e H B i
I [ 11| oEcLaracion. | i i CORTROERE il :
| — i1 . o : PAGOS I DOCUMENTOS ‘ CONTROL DE REGISTROS ‘1 : —— i
! gl INGRESODE i ; I i :
| i i CONTABLES | 1 CONTROL DE 5 il i
| L EVALUACIONDE | | | i| cowmae || rRODUCTONO AT Ay ) 1 )
| CONTROL . DESEMPENO Il ] mventaro | CONFORME i ‘ CONSTRUCCION ‘ g
| gl FORMACION Y i : i " = B i
—————————————————————— I DESARROLLO EGRESODE i o= |l 1 | AUDITORIAINTERNA ‘ [ esmonsiano | i} | - :
PROCESOS DE | PERSONAL i1 | Fwmscero | 4 SR i = = 1 INFORMATICA :
! I ! il LA CLIENTE H B i
APOYO ! + L i | | _______________________ i

Figura 2: Mapa de procesos resultante
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3.3 INTEGRAR DOCUMENTACION ASOCIADA A PROCESOS

La integracion de la documentacion asociada a procesos tiene que ver con la incorporacion de esta al uso
cotidiano de la organizacion. En este caso de estudio, ya se contaba con un esquema de acceso para que el
personal se familiarizara con el nuevo enfoque y lo pusiera en préactica, sélo se hizo el montaje de los resultados
de la fase anterior en el mismo.

Por otra parte, la informacion generada a través de esta investigacion pretendid mostrar un esbozo sobre la
constitucion de un sistema de gestion de la calidad mediante el caso de la empresa bajo estudio, la cual dio un
paso mas en la definicién de su SGC y de esta manera tener un mayor control de sus procesos, se maneje un
criterio unificado sobre como realizar las actividades, brindandole al personal herramientas para que las lleve a
cabo con pasos firmes, es decir, con la certeza de que estd haciendo su trabajo segin los intereses de la
organizacion y permitiendo que se puedan detectar y corregir posibles fallas de una forma mas 4agil, observando
minuciosamente los procedimientos descritos en los diferentes documentos producto o en la revision de los
registros que los evidencian, fomentando asi la mejora continua tanto del sistema de gestion de la calidad como de
la sociedad conformada por SITIO, CA..

En este sentido, facilita un incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos de
produccién de los servicios ofrecidos, a partir de menores costos por reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas
de materiales y de minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

Por otra parte, ayuda a crear unos cimientos sélidos para el crecimiento de SITIO, C.A. como organizacion,
debido a que cada trabajador conoce el limite de sus funciones y a quien va dirigido el producto de sus labores,
evitando asi malos entendidos o inconvenientes que pudieran afectar el ambiente de trabajo, el flujo de
comunicacién y el rendimiento general de la empresa. Asimismo, le permite al empleado autoevaluarse a través
de los indicadores de gestion destinados a medir la eficacia de la ejecucion de los procesos y enfocarse en como
mejorarla.

Ademas, fomentar un agradable clima organizacional transmite, tanto a clientes como a proveedores, una imagen
de solidez, proveniente de sumar al prestigio actual de la empresa la consideracion que proporciona demostrar que
la satisfaccion del cliente es su principal preocupacion, y la confianza suficiente para forjar relaciones laborales
estables y de calidad de acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los
productos y/o servicios acordados, brindando de igual manera, la posibilidad de abrirse a nuevos mercados,
trabajando siempre en pro del desarrollo de las partes interesadas.

4. CONCLUSIONES

a) El desarrollo de los procesos de soporte corresponden principalmente a las actividades administrativas de
una empresa, la cual interactda con los procesos medulares para garantizar la satisfaccion de los clientes.

b) Los procedimientos documentados son una herramienta muy Gtil que permiten mantener la uniformidad y
calidad en el flujo de trabajo, mas ain cuando el personal carece de tiempo laborando dentro de la
empresa y no conoce a cabalidad sus funciones.

c) El disefio de los documentos donde se registran las actividades realizadas durante la ejecucion de los
procesos, constituye un aspecto fundamental para garantizar el éxito de un sistema de gestion de la
calidad, ya que muestran las evidencias de que los procesos estén ejecutandose de la manera en que
fueron concebidos y permite acreditar su conformidad o facilitar la deteccion de errores en los mismos.

d) En definitiva, un sistema de gestioén de calidad brinda una plataforma para catapultar una organizacion
hacia un crecimiento sustentable dentro del mercado donde se desenvuelva, mediante la optimizacion de
sus procesos, detectando oportunidades de mejoras de manera mas agil, fomentando la integracion de los
trabajadores, un flujo de comunicacion eficaz para cumplir con el compromiso que se tiene con los
clientes, cubriendo todos los requisitos exigidos por estos, a fin de que se sientan satisfechos con los
productos acordados.
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