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INTRODUCCION

La calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano, pero no siempre tenemos
la certeza de sus alcances. Como podemos constatar a lo largo de la historia, la calidad ha
sido un concepto siempre idealizado, h@y dia representa una forma de hacer las
cosas en las que fundamentalmente predominan la preocupacion por satisfacer al
cliente y por mejorar diariamente procesos y resultados. El concepto actual de calidad ha
evolucionado hastaonvertirse en una forma de gestion que afecta a todas las personas y
procesos integrantes de una organizacion.

Un Sistema de Gestion de la Calidad certificado demuestra el compromiso de su
empresa con la calidad y la satisfaccion del cliehemiendo un Sistema de Gestion de
Calidad se demuestra previsibilidad en las operaciones internas, asi como capacidad
para satisfacer los requisitos del cliente. Por otro lado, la gestion de la calidad permite
una vigdn general que hace mas facil manejar, medir y mejorar los gsdanésnos.

Contar con un Sistema de Gestion de Calidad certificado lsajmortaas
internacional ISO 90@3 hoy en dia una prioridad para aquedlagresas que desean
ser competitivas y generar confianza.

El Salvador no esta ajeroeste proceso de implementacién de Sistemas de Gestion de
Calidad basados en las normas ISO 9000, debido a la globalizacion y la progresiva
desaparicion de los mercadasdlicionales, esto hace que el pais se vea en la obligacion de
introducir sus productos y servicios en el mercado internacional.

Por ello, este trabajo tiene como objetivo ofrecer una metodologia para implementar un
sistema documentado que cumpla con losquisitos de lasnormas ISO 9001:2008
especificamente y que pueda ser aplicada dedgdd\LBA Petréleos de El Salvador, S.E.M
de C.Vpara que esta indiicion logre obtener posteriormente una acreditacion que la
habilite para la consecucion de recursasiel nacional e internacional.

Esta metodologia presenta un enfoque basado en procesos que permite identificar y
gestionar las diferentes areas de la organizacion para obtener resultados de desempefio,
eficacia del proceso, asi como promover la megmainua.

El sistema de Gestion de la Calidad basada Blorma ISO 9001:2008s una herramienta

gue le permite a la organizacion identificar las necesidades de sus clientes y asegurarse de
gue estas sean satisfechas y al mismo tiempo mejorar continuaneédesempeno de sus
procesos.
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Las herramientas que brindaforma ISO 9001: 20G®n la alternativa adecuada, ya que
enfocan la organizacion hacia el cliente y hacia los procesos y generan un reconocimiento a
nivel internacional como una empresa de datl.

Para desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa, se debe partir de la
determinacion de las necesidades y expectativas de los clientes, por esto, en este trabajo
de grado se p#e de una investigacidogue busca identificar las nesidades reales y
expectativas de los cliees deALBA Petrdleos de El Salvador, S.E.M de C.V

Después de tener identificaddes requerimientos, se proceda realizar un completo
andlisis de la sitacion actual dALBA Petroleos de El Salvador, S.E.K.®eesto con el fin
de determinar los procesos y procedimientos con sus responsables, para establecer las
posibles mejoras que pueden apoyar la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Con los procedientos identificados se proced& continuaruna de las etapas para el
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad, que es establecer los métodos para medir
la eficacia y eficiencia de cada proceso. Para esto se definieron indicadores de gestion a
partir de las necesidades de los clientes idfergdas a través de lavestigacion de campo

Teniendo toda la imrmacion documentada se procedela elaboracion del manual de
caldad.

Para finalizael estudio es necesario hacer uaaaluacion econdmica de la implementacion
del Sistema de Gestiafe Calidad con el objetivo de evaluar la viabilidad del proyecto y su
rentabilidad.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

V Proponer urdisefio degestion de calidad que permita estructurar formalmente los
procesos de las estaciones de servicio de Aldd§leo de El Salvador creando una
cultura orientada da satisfaccion de los clientes y contribuyendo con la mejora
continua.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
V Realizar un diagndstico de las condiciones actuales de las estaderssvicio
ALBAdesde el inicio @ sus procedimientos hasta el final del servicio, asi como
también la administracion con la que cuentan las estaciones.

V Elaborar documentaciéformal de los procesos basado en la norma ISO @0@0
permita su utilizacion tanto en estacies de servicio ppias de ALBAasi como
también de sus concesionarios.

V Proponer una politica de calidad que permita gestionar la satisfaccion del cliente y
con la cual la alta gerencia se sientan comprometidos.

V Formular un sistema de informacion que permita mejorardoscesos y tener un
mejor control de ellos.

V Evaluar la correcta identificacion y definicion del proceso de servicio asi como la
correspondiente asignacion de responsabilidades para una futura implementacion.

V Determinar las inveisnes fijas y costos dmplementacidmue requiere la Estacion
de Servicio, para la correcta estimacién del proyeatoediante el uso de

evaluacionegcondémicas.

V Evaluar las condiciones sociales que pugdaomo estas influyen en la
implementacion y desarrollo del proyecto.
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ANTECEDENTES

A continuacion se presentaran los antecedentes de las normas de calidad I1ISO y sus
diferentes modificaciones, dichos antecedentes serviran para tener un  mejor
entendimiento de lo tratado en el marco teorico.

A. ANTECEDENTES DE LA NORMA ISO

La grie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la empresa
que han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido al mayor poder que
tienen los consumidores y a la alta competencia internacional acentuada por los procesos
integracionistas. Algunas de estas normas especifican requisitos para sistemas de calidad
(ISO 9001, 9002, 9003) y otras dan una guia para ayudar en la interpretacion e
implementacion del sistema de calidad (ISO 92050 9004.).

Hoy en dia las orgardciones deben tener un sistema de calidad mas eficiente que cada dia,
integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las necesidades
explicitas y tacitas de sus clientes. Es por esta razén que surgio la necesidad de normalizar
la forma de asegurar la calidad en las diferentes organizaciones.

La matriz de la organizacién esta situada en Ginebra, Suiza y ya cuenta con mas de 100
paises miembros, que son representados por sus organismos Nacionales de normalizacion.

A comienzos del afi1980 la ISO designo6 una serie de comités técnicos para que trabajaran

en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente. Los que se
encargan de preparar y darle continuidad a la familia de normas ISO es el comité técnico
176 de la aganizacion internacional de estandarizacion (ISO/ TC176) el cual se reunid por
primera vez en 1980, editando la norma del vocabulario para la familia ISO 9000 en 1987
siendo ésta conocida como la primera version de las ISO 9000.

La serie inicial de normsale calidad 1SO 9000, fueron publicadas en el afio 1987 y estaban
formadas de la siguiente manera:

ISO 8402: la norma del vocabulario. Sirve para conocer el significado técnico de cada una
de las palabras que se usan en la norma ISO.

ISO 9000: los concegs fundamentales y la norma guia. Esta nos sirve para conocer las
normas ISO mas a fondo, es el primer paso para poder acreditar una institucion, es la que
ayuda a poder interpretar de la mejor manera la norma.
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ISO 9001, 9002, 9003: tres normas alterragigobre los requisitos del sistema de calidad
gue se utilizan en el aseguramiento de la calidad.

Estas normas establecen requisitos que determinan cuales elementos tienen que
comprender los sistemas de calidad, pero no es el propésito imponer uniforrartdaks
sistemas de calidad. Son genéricas e independientes de cualquier industria o sector
econdmico concreto.

ISO 9004: la norma guia que se utiliza para efectos de administracion de la calidad. Esta
norma establece directrices relativas a los factaéesicos, administrativos y humanos que
afectan a la calidad del producto, es decir, establece directrices para la gestion de la calidad.

La norma ISO 9000 tuvo la ventaja que fue publicada junto con una norma de terminologia,
lo que permitié que fuera nefacil de entender internacionalmente. Ademas engloba
conceptos y guias para la gestion de calidad, acompafiados de diferentes modelos para los
requisitos externos de aseguramiento de calidad, o que ha venido a facilitar el comercio
internacional, siend@sto uno de sus principales objetivos.

[Fd yYy2NXIa L{h &S 02y20Sy VYdzyRAIfYSydGS 0O2Y;
DSalAsyéd aDSYSNROIFa¢x LIRNJdzS a8 LWHzZSRSy | LX A
pequefia, cualquiera que sea su producto (inclusiw producto es en realidad un servicio)

en cualquier actividad, si es una empresa comercial, administracion publica, o un

RSLI NI YSyG2 RSt J20ASNy 2o G{AadaSYylr RS DSa
para ejecutar sus procesos o actividade

En la década de los 90"s es cuando la norma ISO aparece en El Salvador, certificando en un
principio a cuatro empresas solamente. Las cuales son: Conelca, Impelca, Harisa y Kontein.

Hoy en dia, en nuestro pais existe una lista de varias empresagaqoaeentan con la

certificaciéon de 1SO 9001 y que estadn en el proceso de certificacidon, entre las cuales
podemos mencionar: AeromantenimienfdEROMAN, Divisién Técnica del grupo TACA),

Baterias de El Salvador S.A., Implementos Agricolas Centroameriahosie C.V.

(IMACASA), Licores de Centroamérica, Talleres Sarti S.A. de C.V., DHL de El Salvador S.A. de
C.V., Empresas del Grupo Sigma, Cartonera Centroamericana S.A. de C.V.EGARSR),

de Procesos (EDP), Rotoflex, Reprocentro, Sun Chemical, [tgpBcaucts, Bukfor,

Industrias Graficas Salvadorefias (IGSAL) Coordinated Packaging (CORPACK), entre otras.
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B. ANTECEDENTES DE LAS GASOLINERAS A NIVEL MUNDIAL

El petréleo es el energético mas importante en la historia de la humanidad, dicho recurso
naturalaporta el mayor porcentaje del total de la energia que se consume en el mundo; la
comercializacion empezo6 a mediados del siglo XIX como lubricante y materia prima para
alumbrado, hasta el fin de la primera guerra mundial; en esa época, los principatiescen

de produccién se encontraban en Rusia y Estados Unidos, aunque ya comenzaba a
desarrollarse en el Medio Oriente. Este funciona como materia prima para la elaboracién
de la gasolina, es un liquido oleoso bituminoso de origen natural compuesto p@ntier
sustancias organicas llamados también combustibles fosiles. Se encuentra en grandes
cantidades bajo la superficie terrestre y se emplea como combustible y materia prima para
la industria quimica. Las sociedades industriales modernas lo utilizantedbrpara lograr

un grado de movilidad por tierra, mar y aire, impensable hace 100 afios.

Ademas, el petroleo y sus derivados se emplean para fabricar medicinas, fertilizantes,
productos alimenticios, objetos de plastico, materiales de construccion, psittextiles y
para generar electricidad.

Oferta y demanda de petroleo

En millones de barriles diarios
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Demanda
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Fuente: Agencia Internacional de la Energia
Gréficol Oferta y Demanda del Petréleo, Fuente: Agencia internacional de la Energia

Mucha oferta y sin visos de remitirEl aumento de la oferta de crudo es uno de los
detonantes mas ddentes de la caida de los precmsmo se muestra en el grafico anterior

en base a estudios realizados por la Agencia Internacional de la eneayiain lado,
coincide el aumento de la produccion de paises como Libia y la negativa de la OPEP a limitar
su produccion conjunta. Por el otro, la aparicion de nuevos métodos de extraccion
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(«fracking»). Ademas, los expertos aseguran que el sector es reacio a rebajar la produccion
pues tiene que gestionar unos costes fijos muy elevados, asi como unas cuantiosas
necesidades de inversion, que se materializan en proyectos a largo plazo. Segun la IEA
(Agencia Internacional de Energia, por sus siglas en inglés) apunta a que los inventarios de
crudo seguiran al alza, por lo menos, hasta mediados del afio que viene.
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Sitios de las Mayores Empresas Petroleras en América Latinay
el Mundo con enlaces a historia y lineas del tiempo.

I

o http://www.pemex.com/index.cfm

o El sitio Internet de esta empresa estatal contiene
informacion detallada sobre esta institucién y cada
uno de sus corporativos. Los Anuarios estadisticos

estan en linea para los afios 1977, 1988, 1990, 1999

y desde 2004 en adelante.

e Petrobras es una compaiiia mixta cuyas actividades
comprenden la exploracién, produccién, refinacion,
comercializacion y transporte del petréleo y sus
derivados en Brasil y en el exterior. La historia de la
compaiiia se puede consultar desde el menu
izquierdo bajo la leyenda "Historia"
en:http://www2.petrobras.com.br/portugues/ads/a
ds_Petrobras.html

e http://www.petroperu.com.pe/Main.asp

e PETROPERU es una empresa estatal de derecho privado
dedicada al transporte, refinacion y comercializacion de
combustibles y demas productos derivados del
petréleo. Una breve historia de la compaiiia se puede
consultar desde:

e http://www.petroperu.com.pe/Main.asp?T=3361

o http://www.pemex.com/index.cfm

o El sitio Internet de esta empresa estatal contiene
informacion detallada sobre esta institucion y cada
uno de sus corporativos. Los Anuarios estadisticos

estan en linea para los afios 1977, 1988, 1990, 1999

y desde 2004 en adelante.

o http://www.ecopetrol.com.co/

e Ecopetrol S.A. es una Sociedad de Economia Mixta, de
caracter comercial, organizada bajo la forma de sociedad
anénima, del orden nacional, vinculada al Ministerio de
Minas y Energia, de conformidad con lo establecido en
las leyes colombianas. La perspectiva histérica de la
compaiiia y el detalle sobre sus principales
descubrimientos petroliferos se pueden consultar.

LV R Vi (

o http://www.petroecuador.com.ec/index.htm
o PETROECUADOR es una Empresa Estatal integrada, cuya
finalidad es la explotacion de los hidrocarburos, en un
marco de respeto y protecciéon al medio ambiente; acorde
con las politicas establecidas por el Gobierno Nacional y
bajo el marco juridico vigente de Ecuador.
Desafortunadamente esta pagina no cuenta con un
apartado histérico.

e Petrdleos de Venezuela S.A. es la corporacion estatal de la
Republica Bolivariana de Venezuela encargada de la
exploracion, produccién, manufactura, transporte y venta de
hidrocarburos. En el apartado que se encuentra del lado
izquierdo con la leyenda "Acerca de PVDSA" contiene un
apartado histérico muy completo que detalla los principales
datos sobre esta empresa.

o http://www.ecopetrol.com.co/

e Ecopetrol S.A. es una Sociedad de Economia Mixta, de
caracter comercial, organizada bajo la forma de sociedad
anénima, del orden nacional, vinculada al Ministerio de
Minas y Energia, de conformidad con lo establecido en
las leyes colombianas. La perspectiva histérica de la
compaiiia y el detalle sobre sus principales
descubrimientos petroliferos se pueden consultar.

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la Direccién Reguladora de Hidrocarburos y Minas.



Sitios de las Mayores Empresas Petroleras en América Latina
y el Mundo con enlaces a historia y lineas del tiempo.

o http://www.citgo.com/Home.jsp

o CITGO es una empresa propiedad de PDV América de
forma indirecta, filial de Petréleos de Venezuela, SA, la
compaiiia petrolera nacional de la Repiblica Bolivariana de
Venezuela. Desde el aiio de 1985, CITGO ha vendido sus
productos a través de diversos comercializadores
independientes. A pagina de esta compaiiia incluye un muy
breve detalle histdrico consultable en:

o http://www.citgo.com/AboutCITGO/CompanyHistory.jsp

o http://www.enap.cl/
e La Empresa Nacional del Petrdleo fue creada el 19 de junio
de 1950 por el Estado de Chile. Su giro comercial es la
exploracion, producciéon y comercializacion de
hidrocarburos y sus derivados, lo cual realiza tanto en
Chile como en el extranjero. Desafortunadamente en el
sitio Web esta empresa chilena no se incluye ningin
apartado histérico.

o http://www.saudiaramco.com/irj/portal/anonymous

o Saudi Arabian Oil Company es un empresa estatal del Reino
de Saudia Arabia, encargada de la produccion y
comercializacion de petrdleo crudo, gas natural y productos
derivados del petréleo. La familia real de Saudia Arabia y sus
funcionarios controlan esta empresa que es fuente
fundamental de ingresos para dicha familia y todo el gobierno
de la monarquia. La historia de esta compaiiia, asi como su
linea de tiempo interactiva se pueden consultar en:

e http://www.saudiaramco.com/irj/portal/anonymous

o http://www.chevron.com/

e Chevron es una empresa de exploraciéon, produccién,
manufactura y transporte de hidrocarburos, la cual actiaa
con una visién comin en todo el mundo.

e Para consultar un breve reumen histérico por temas,
véase:
e http://www.chevron.com/about/default.aspx

o http://www.ypfb.gov.bo

e Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos es una empresa petrolera
estatal, fundada en los afios de 1930, que participa y administra el ciclo
productivo de la cadena de hidrocarburos, a objeto de garantizar el
abastecimiento y la seguridad energética del pais en beneficio de la
sociedad. Una breve semblanza histérica de la empresa se puede
consultar en:

e http://www.ypfb.gov.bo/historia.html

o http://www.repsolypf.com/ar_es/

e YPF (originalmente Yacimiento Petroliferos Fiscales) fue una empresa
estatal cuyos primeros antecedentes se sitian en el primer decenio del
siglo XX. Durante decenios fue una poderosa empresa estatal pero a
principios del decenio de 1990 fue privatizada y adquirida por la empresa
espaiiola Repsol, aunque hoy en dia mantiene muy importantes
accionistas privados argentinos. Es lider en la actividad de exploraciéon y
produccion asi como de la refinacion, quimica y venta de hidrocarburos
en Argentina. Ademas de ser la empresa mas grande del pais, YPF es el
principal inversor, el mayor exportador y uno de los maximos
empleadores del pais. Por desgracia este sitio Web no cuenta con
apartado histérico alguno.

o http://www.texaco.com/

o Texaco es una empresa dedicada a la produccién de gasolina y combustibles
para reactores de aceite de motor, lubricantes marinos y anticongelantes.
Como su nombre indica, tuvo sus origenes en explotaciones en Texas desde el
temprano siglo XX. En su sitio Web se ofrece una linea de tiempo tematica
interactiva que se puede consultar en:

o http://www.texaco.com/heritage/texaco_heritage.html

e Para mas informacion sobre la presencia de Texaco en el mundo e informacién
sobre sus sucursales ver: http://www.texaco.com/worldwide/

o http://www.repsolypf.com/es_es/

o Repsol YPF es una empresa internacional integrada de petréleo y gas, con
actividades en mas de 30 paises y lider en Espafa. Inicialmente Repsol se
dedicé fundamentalmente a la refinacion de gasolinas y en 1977 Pemex
aporté 5% de su capital para promover sus refinerias y asegurar una
cuota del mercado espaiiol para petréleo. PEMEX sigue manteniendo esa
i ion en Repsol. Desde principios de los afios de 1990, con la
n de la empresa argentina YPF, Repsol comenzo su proceso de
globalizacién en serio y hoy en dia opera en exploraciéon y produccion en
muchos paises de América Latina. Actualmente, constituye una de las
diez mayores petroleras privadas del mundo. El apartado histérico de la
compaiiia cuenta con una linea de tiempo interactiva que permite
remitirse a fechas y sucesos importantes a lo largo de la vida de la
empresa:
o http://www.repsolypf.com/es_es/todo_sobre_repsol_ypf/conocer_repso
I_ypf/perspectiva_historica/

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la Direccién Reguladora de Hidrocarburos y Minas.



C. ANTECEDENTES A NIVEL CENTROAMERICANO DE LAS
GASOLINERAS.

Factores que integran el precio de los combustibles
IMPUESTOS A COMBUSTIBLES EN CENTROAMERICA

En el siguientesquemase puede ver como se clasifican los impuestos a los combustibles
en Centroamérica:

WMPUESTO DE «MPUESTO DE «WMPUESTO DE
IMPORTACION IMPORTACION(1%) IMPORTACION
WMPUESTO DE «WMPUESTO AL VALOR «WMPUESTO DE
DISTRIBUCION AGREGADO (13%) PRODUCCION Y
WMPUESTO AL VALOR WFEFE ($0.16/Galon) CONSUMO AD
AGREGADO WCONTRIBUCION AL HONOREM
TRANSPORTE WAPORTE AL
COLECTIVO PROGRAMA VIAL Y
($0.10/Galon) PROGRAMAS SOCIALES

«~OVIAL ($0.20/Galon)

NICARAGUA COSTA RICA PANAMA

«WMPUESTO WMPUESTO WMPUESTO
ESPECIFICO AL ESPECIFICO ESPECIFICO AL
CONSUMO CONSUMO DE
(CENTAVOS/GALON) COMBUSTIBLES

WCARGO POR (CENTAVOS/GALON)
REGULACION Y
FISCALIZACION
(CENTAVOS/GALON)
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Note que es en El Salvador donde se ha atomizado el impuesto al combustible. Desde hace
muchos afios, por ejemplo, el cargo legalmente llamado Fondo de Estabilizacion y Fomento
EconomiceFEFE nacié con una finalidad totalmente diferente por la que asouaado. Se

creo para paliar desde el Estado los efectos producidos por el conflicto armado, de alli que

se conocié como Impuesto de Guerra.

Ahora los fondos recolectados por ese tributo son usados para el pago del subsidio al gas
licuado de uso doméstico gas propano. Nunca se cambié nombre y asi es como la gente
sigue creyendo que no tiene sentido. En El Salvador son 5 los impuestos a los combustibles
y nunca se ha pensado en una unificacion de estos.

Segun el Comité de Cooperacion de HidrocarburosAderica Central CCHAC, en
diciembre 2014 la sumatoria de pago de impuestos por combustibles era asi:

IMPUESTOS A LOS COMBUSTIBLES (US $/ Galon)
GASOLINA | GASOLINA
SUPER SEGULAR DIESEL PROMEDIO

COSTA RICA 1.73 1.65 0.98 1.45

EL SALVADO! 0.80 0.78 0.63 0.74
GUATEMALA 0.90 0.87 0.47 0.75
HONDURAS 1.41 1.24 0.86 1.17

NICARAGUA 0.86 0.86 0.70 0.81

PANAMA 0.60 0.6 0.25 0.48

Tablal Cifras de Comité de Cooperacion de Hidrocarburos de América Central (CCHAC)

Con estas cifras vemokramente que El Salvador aplica a las gasolinas el 22% en impuestos

y en el diesel el 19%, siendo el pais que menos impuestos coloca a los combustibles,
apartando Panama. En tanto Costa Rica aplica el 34% a las gasolinas y el 22% al diesel, los
cargos ma altos en Centroamérica para los hidrocarburos.
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COMPARATIVO DE PRECIOS POR PAIS CON
IMPUESTOS

EPRECIOS DE LA GASOL
SUPERIOR AL
CONSUMIDOR (US
$/GALON)

CoRrRrNNWWAMN
ououwowowouo
[sleXoJeRofoXFoRaRoRal

6-102.91

COMPARATIVO DE PRECIOS POR PAIS SIN
IMPUESTOS

2.622'492.43

B PRECIOS DE LA GASOL
SUPERIOR AL
CONSUMIDOR (US
$/GALON)

COMPARATIVO DE PRECIOS POR PAIS CON
IMPUESTOS

o))
o

o
o
S
1
'S

3.693.58
3.103.09, g3

3.00 -
2.00 mPRECIOS DE LA GASQ
1.00 - REGULAR AL
: CONSUMIDOR (US
0.00 - $/GALON)
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COMPARATIVO DE PRECIOS POR PAIS SIN IMPUES

B PRECIOS DE LA GAS(
REGULAR AL
CONSUMIDOR (US
$/GALON)

34



COMPARATIVO DE PRECIOS POR PAIS CON COMPARATIVO DE PRECIOS POR PAIS SIN
IMPUESTOS IMPUESTOS
328
5.00 +4.26 3.50
3.00 A
2.50 A
2.00 A
1.50 -
B PRECIOS DEL DIESEIL 1.00 - B PRECIOS DEL DIESEL
CONSUMIDOR (USs 050 | CONSUMIDOR (US
$/GALON) 0.00 J $/GALON)
ch, Na
«V‘
& e\

FUENTECOMITE DE COOPERACION DE HIDROCARBUROS DE AMERICA CENTRAL

SEMANA
SEMANA HACE UN
ANTERIOR VARIACION %
ACTUAL(1) 2 MES (3) °
PAIS
14 AL 20 DE 07 AL 13 DE 17 AL 23 DE
DICIEMBRE DICIEMBR | NOVIEMBRE  [1[2] [1/3]
2014 2014 2014
COSTARIC|  4.83 4.83 520 M 006% ¥ -8.50%
EL » ¥
2 2 82 00% %13.7
savapod | 329 3.29 3.8 0.00% 613.79
GUATEMAL,  3.28 3.43 375 [ 4206% [ %1264
HONDURAY  4.03 4.19 242 ¥ 370% ¥ %880
NICARAGU{  3.77 3.85 430 [ 200% [® %1235
PANAMA 3.03 3.27 362 [V 7.41% ¥ 9%16.32

VARIACIONES DE PRECIOS DE CADA PAIS GASOLINA SUPERIOR
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D. ANTECEDENTES A NIVEL NACIONAL DE LAS GASOLINERAS.
En el pais existe una diversidad de gasolineras que abastecen combustible a todos los
transportistas; lascuales a su vez son suministradas por diferentes distribuidoras que
importan la gasolina de paises como Venezuela, Estados Unidos, Chile entre otros.
En El Salvador la comercializacion de los productos derivados del petroleo antes de 1,926
se realizaba erorma rudimentaria e inadecuada, siendo distribuidos en ferreterias y
almacenes en envases sellados especialmente la gasolina y el kerosén.

Hasta la fecha en el Salvador, no se cuenta con la existencia de yacimientos petroliferos
comercialmente explorable€n tal sentido, las necesidades de este recurso no renovable
son cubiertas a través de importaciones, esto supone una dependencia energética para la
nacion.

Asimismo el crecimiento de la actividad industrial manifestada en la apertura de nuevas
unidadesen la ampliacion de plantas industriales y diversificacion de lineas de produccion
trae como consecuencia una utilizacion mayor de insumos energéticos; por ello que se inicia
desde 1,926 el auge industrial de la venta de petréleo la necesidad de un mgatpara

el funcionamiento dentro del mercado Salvadorefio; asi tenemos, que con la llegada al
territorio nacional de la subsidiaria de la compafia transnacional de Estados Unidos de
Norte América ESSO STANDARD OIL LIMITED S.A. (inscrita en el REgisteocite hasta

el dia 12 de noviembre de 1,966) se construyeron terminales en los puertos de Acajutla, la
Libertad y Cutuco, en donde eran descargados los buques para ser posteriormente
transportados en camiones tanques a las diferentes gasolineras, tecytares y al
gobierno.

A raiz de esto, el gobierno decreta por medio del poder ejecutivo el reglamento que reguld

la construccion y mantenimiento Garajes Publicos y Privados, Estaciones de abastecimiento
para automoviles y puntos de abastecimiento (dexsg aceite, etc.), este decreto fue
publicado en el Diario Oficial nimero 51, tomo 100 del 3 de marzo de 1,926 y consistia en
establecerlos requisitos de las estaciones de abastecimiento de automoviles, llamadas hoy
Sy 5L! aSaidl OA 2 yeRdvigh8as poSliabractidn Hénkral GedaliPolidia y

el Cuerpo de Bomberos Nacionales.

En 1935, ingreso la transnacional Norteamericana CHEVRON USA INC; contando con
terminales en el puerto de Cutuco y luego en Acajutla. Un afio después se instal®OTEXAC

CARIBEAN INC. (Inscrita en el registro de comercio, hasta el DIA 19 de septiembre de 1,970)
quien también construyo terminales en el puerto de Cutuco y al igual g&&/REBN USA
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INC.; trasladaban sysoductos en ferrocarril para diferentes lugares de stbaimiento.

SHELL de El Salvador, S.A., fue la tltima compafiia en ingresar a El Salvador en 1,960, siendo
su forma de operaciones a través de contratos de suministré con la compafiia CHEVRON
USA INC., retirando los productos de las terminales de los puded\cajutla y Cutuco en
camiones y tanques.

Con el establecimiento de estas transnacionales y con las perspectivas de crecimiento de la
demanda futura del petr6leo como energético, se construye la primera y unica sociedad:
Refineria Petrolera Acajutla,/S de C.V. que puede abreviarse RASA, S.A. de C.V. en el afio

RS mMXdpcm AYaONRGE Sy St NBIAAGNR RS O2YSNDA
capital extranjero compuesto por el 70% a favor de ESSO, el 18% de SHELL y el 12 % restante

de socios par® dzf | NB & ¢ @

Iniciando sus operaciones en 1,963 caracterizandose por un dominio monopélico, debido a
la ausencia de otra sociedad que se dedicara a la misma actividad y que le hiciera la
competencia.

A finales de 1,979 la industria de la Refinacion de peatréleel pais, se vio afectada, a raiz

del incremento de los precios del crudo en el ambito mundial, por lo que a finales de 1,980
con el convenio de San José, suscrito, el 3 de agosto del mismo afio en San José Costa rica,
México y Venezuela se comprometarsuministrar petroleo crudo a los paises de Centro
América y el caribe en condiciones favorables de pago, con el requisito de la intervencion
estatal en el eslabon de importacion, designado el gobierno a la Comision Ejecutiva
Hidroeléctrica del Ri6 Lemg&EL).

La importacién de crudo en manos de CEL lo otorgé al estado la capacidad de participar mas
directamente en el funcionamiento del sector de hidrocarburos, en consecuencia, esta
intervencién, se amplié de la simple regulacion directa de la estrudeigecios(acuerdo
S2S0dziA®2 wmnmn RSt S5AFNAR2 hFAOALE O2y TFSOKI
sistema para determinar los precios de venta en el cargadero de los productos de petréleo
elaborados por la refineria Petrolera de Acajutla, KA., a G St O2y i NBEt G20l
segun el acuerdo #34 con fecha 21 de enero de 1,986 este dejo sin efecto al acuerdo 1010,

bajo el supuesto de que las importaciones de petréleo la realizaba directamente dicha
NEFTAYSNNI |jdzS 02y adeélaGomiSigh EjedutivaiHideléctica sieBRIOA U dzii A
Lempa se encargaria de realizar, desde el mes de enero de 1,981 las importaciones de
petréleo crudo, razén por la cual ese acuerdo carecia de un correcta y adecuada aplicacion,

lo que haria necesario un nue sistema para la Fijacion del Precio de Venta. Promedio en

37



el cargadero de la Refineria, del barril del petréleo terminado y Productos Limpios;
rompiendo asi con el esquema de integracion vertical que se estaba desarrollando.

La modernizacién del mercadie los hidrocarburos impulsada a partir de 1,989 hizo que

el Estado creara politicas con el fin de establecer un sector que generara competencia en

todos los niveles de la cadena de comercializacion, bajo las condiciones de un libre mercado,

por la ley @& la oferta y demanda, que estaria fijando el precio de venta de los combustibles.

{S RS06S (2YINJ Sy OdzSyidl 1ljdzS atl fA0SNI OAsy ¢
serios riesgos de formacion de carteles sobre todo en un mercado tan pequefio cé&ho es
salvador, lo que puede conducir a acuerdos de precios que perjudiquen a los consumidores

y por lo tanto a la economia nacional.

55Sa4RS wmIcpyd KFadl St wnmmz fla O0O0OA2ySa RS
STANDARD OIL LIMITED de Estados Unidos ly BHHL SALVADOR, en un 65% y 35%
NEaLISOGADE YSy(iSeémn Sy SadsS aSyadAR2:z RS t1 &
son de ESSO.

El control que el estado ha ejercido sobre las actividades de la refineria, desde sus origenes

hasta principios de laétada del 80, se limitaba a la recopilacion de informacion relativa a
volumenes y montos de importaciones, de productos, de produccion y ventas por tipo de
producto, estados financieros anuales y daros asociados, autorizacion de importaciones,

hasta 1,980las importaciones de crudo eran efectuadas directamente por RASA, esto
significo que de esta etapa a la refinacion y distribucién estaban totalmente en manos
privadas, con un ordenamiento juridico que regulaba, a través de acuerdos y decretos
ejecutivos, & fijacion de precios maximos de venta de productos de petroleo, con
fundamento en la ley de Impuesto de Consumo sobre Productos de petréleo, emitida el 15

de mayo de 1,964 por Decreto 574 y la ley de comercializacién y regulacion de precios
emitida el 18de octubre de 1,973 por Decreto Legislativo 455.

Segun el estudio de la Comision Econémica para América Latina (CEPAL) del afio 2001, los
cinco principales proveedores de petrdleo para El Salvador con Venezuela con un 37.7%, un
33.3% de Ecuador, y un 12%NMéxico, un 6.8% de Trinidad y Tobago, y un 6.2% de Estados
Unidos.

En el aflo 2011 RASA sufre cambios de socios ya que SHELL vende todas sus estaciones a
UNO y ESSO vende sus acciones a la marca PUMA, en el afio 2012 los socios de RASA cierra
operaciones deefinado de petrdleo y cambia sus servicios a importacién, almacenaje y
despacho de productos refinados de petraleo
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En el afilo 2007 un nuevo competidor entra al mercado ALBA Petréleos, dando como
inaugurada su planta de combustibles por dirigentes delNFMImiembros directivos del
partido politico y de la venezolana PDVSA. La capacidad de almacenamiento de la planta es
de aproximadamente 350 mil barriles de combustible diésel, regular, especial y para avion,
es tal que puede suplir la demanda de combustille un mes, del pais, sin que las demas
petroleras surtan de producto a las gasolineras.

Por lo que para el abastecimiento de gasolina en el mercado salvadorefio actualmente
existen cuatro grandes empresas, que importan producto terminado. Una vezasgue |
importadoras venden la gasolina a los distribuidores mayoristas, estos venden el producto
a su red de distribucion que son las estaciones de sergigoestan distribuidas de la
siguiente manera:

NUMERO DE ESTACIONES EN EL SALVADOR PC
EMPRESA DISTRIBUIDORA 2013 (399 en total)

m BANDERA BLANCA
® CHEVRON TEXACO
= PUMA

= UNO

H ALBA

Gréfico2 Total de Estacionede Servicio en El Salvador, Fuerfigaboracion propia con datos proporcionados por
LYF2N¥YS RS tF /9t![ wnmo &/ SYyGNRIFYSNAOFY SadlRNAGA

En el servicio de transporte entre el distribuidor mayorista y el detallista participan dos
actores: primero las compafias petroleras (mayoristas) que tiene sudioteehiculos que
transportan el crudo ya refinado y, en segundo, estan los transportistas
independientes(comerciantes nacionales), que existen en cantidad menor y en algunos
casos son lomismos gasolineras. Las distribuidoras mayoristas controlan al empresario
nacional a través de contratos de transporte, dentro de los cuales se tiene que someter a la
voluntad unilateral de ellas.

Entre las empresas de hidrocarburos que han tenido preaest EI Salvador dentro de

este mismo mercado desde los aflos 30 tenemos grandes compafias como ESSO, SHELL,
TEXACO que incurrieron en este negocio y lo vieron crecer formando historia ya por varias
décadas.
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A continuacion se presenta abreve resefige lbs hechos mas importante marcagor el
tiempo de cada una de las empresas que han tenido y siguen teniendo en el mercado de los
hidrocarburos de El Salvador.

aw») [IEXACO
N1y

TEXACO wBreve Resena Histérica En El Salvador

1879

Esta empresa tiene una historia larga y robusta, gomenz6 cuando un grupo c
exploradores y comerciantes establecio la costa del Pacifico Oil Co. el 10 de sep
de 1879. Desde entonces, el nombre de la empresa ha cambiado méas de una ve
siempre ha conservado el espiritu, la fortaleza, la inniray la perseverancia de ¢
fundadores.

Con los afios, se une con otras compafias, cada una con su propia historia, fort:
caracter. Crece de una empresa con sede en San Francisco, con un mercado ¢
estados en el oeste de Estados Unidos a gmran corporacion, cuyas subsidiarias ha
negocios en todo el mundo.

1930

Avanzando en tiempos dificiles.

Durante la década de 1930, expandi6 sus operaciones en Centroamérica, aprove
su posicién de liderazgo en México. Afiadié una planta a&rtrie nto de caminos )
construy6 una planta mayor en El Salvador en 1935, antes de expandirse en Gua
Nicaragua, Honduras y Costa Rica.

Para compensar el impacto dramético de la depresion en los ingresos, la cor
estimulé las ventas por sacauevos productos sélidamente investigados, entre e
gasolina estandar en 1931, de vuelos y STANDARD PENN aceites de motor ¢

TEXACO INICIA OPERACIONES EN 1935
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Gasolina sin igual Estandar con Tetra etilo de plomo en 1934, DELO (motor di
lubricacién Petrdleo) en 1935, y RPMtioloOil en 1936.

1994

La transnacional TEXACO CARIBEAN INC, desde principios de 1,994 empez6 ¢
su propio producto, considerandose en estos dias como una de las princ
importadoras de pais. Hoy en dia CHEVRON USA INC: se encuentra dusam
TEXACO CARIBEAN INC. La fusion de estas compaiiias, se llevé a cabo en el af
creando la segunda compafia Estadounidense mas grande, siendo la prinm
O2ya2NOA2 LISGNRBESNR Sadl R2dzyARSyasS a
mantendrala TEXACO.

e D
SHELL
wBreve Resefa Histérica En El Salvador
\_ _J
1950

Un nuevo orden para la industria petrolera internacional

Los afios de la posguerra fueron algunos de los mas duros Shell todavia
enfrentado. La reconstruccion fue muy costosa. Pero el mercallackite estabe
cambiando rapidamente y el Grupo necesitaba un programa de expansién amb
Los nuevos programas de exploracion comenzaron en Africa y América del Sury
refinerias se construyeron en el Reino Unido. El envio se hizo mas grand@ry
alimentado de manera que mas volumen podria realizarse. El superpetrolero nac

Shell Oil perforacion marina N° 10 apareja en el Golfo de México, 1950.

SHELL INICIA OPERACIONES EN 1960
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En 1947, El primer pozo de petroleo comercialmente viable en alta mar fue perf
en el Gold de México. Dos afios més tarde Shell extraia su propio aceite de pr
submarino alli. En 1955 Shell tenia 300 pozos en alta mar, principalmente en el
Pero también hubo nuevos descubrimientos en el delta del Niger y en Borng
produccion comegial de petroleo en Nigeria comenzo en 1958.

1960

Shell de El Salvador, S.A. ingresé al pais en 1,960 siendo su forma de operar a t
contratos de suministros con la compafia CHEVRON USA INC, retirando los pr
de las terminales de los puex de Acajutla y Cutuco en camiones tanque.

En el establecimiento de transnhacionales y con la perspectiva de crecimiento
demanda futura del petr6leo como energético se constituye la primera y Unica soci
Refineria Petrolera Acajutla, S.A. de.GN el afio de 1,961 con un capital donde el 1
era lo Unico de Shell, las operaciones se iniciaron en 1,963. A inicios del nuevo
Shell de El Salvador le corresponden el 35% de las acciones de RASA, S.A. de (

DLC

QoLC

wBreve Resena Historica En El Salvador

1999

Distribuidora de Lubricantes y Combustibles, S.A. de C.V.

DLC, S.A. de C.V. es una empresa nacional dedicada a la distribucién de pr
derivados del petréleo (lubricantes, gasolinas, diesel, fuel oil, entre otros). Cuen
15 afios de oper@ones atendiendo ventas al mayoreo para los sectores de indu
transporte, gobierno, estaciones de servicio independientes; asi como tar

_INICIA

OPERACIONES 1999

N
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manejamos nuestra propia red de estaciones de servicio con la marca "DLC". Suf
servimos con la mas altalidad de productos ademas de brindar una excelente aten
a nuestros clientes.

Empresa localizada en San Salvador, Antiguo Cuscatlan, El Salvador.

Distribuidora de Lubricantes y Combustibles (DLC) inicié operaciones en 1999.

El diesel distribuidgpor DLC es TEXACO y distribuye los prestigiosos lubric
HAVOLINE, DELO y URSA.

UNO

77””” wBreveResena Historica En El Salvador

7

1996

Miembro de Grupo Terra, fue fundado en 1996 como una empresa de origen 100% honc
Esta compafia nace de la necesidad derg&mar el suministro puntual y continuo de combustit
Fuel Oil y Diesel para generacion a plantas termoeléctricas que pertenecen al Grupo
generadores en Honduras.

2002

Uno abre su primera estacion de servicio UNO Honduras.

2009

UNO adquiez las operaciones de Shell en Guatemala, Honduras, Nicaragua y El Salvador

UNOPETROL, division del Grupo Terra de Honduras, adquiriera las 500 estaciones de
Centroamérica en octubre de 2009.

FEBRERO DE 2010

UNO INICIA OPERACIONES EN 2009

43



Se concreta venta de Shell El Sddrala compra de Shell por parte del hondurefio Grupo T
se oficializa en marzo de 2010.

2012

Hoy en dia cuenta con las mas modernas terminales de combustible de la regién y es ac
de RASA Refineria de Acajutla.

Cuenta con una red de alrededde 500 estaciones de servicio.

'bh KI RS&FNNRfflFIR2 adz LINRPLAIF fNySF RS ¢
operan en Honduras, El Salvador, Nicaragua, Costa Rica y Belice. En Guatemala c
estaciones de servicio bajo la marca Stiejo licencia).

Otros negocios incluyen tiendas de conveniencia, transporte y distribucion, comercializac
llantas y lubricantes.

A esto se le une la extensa red de Tiendas de Conveniencia FLASHMART, SELECT y [
donde se encuentra todo lo iigpensable para recargar y continuar el camino.

Mucho més que combustibles El negocio de los hidrocarburos no ha sido suficiente para U
qgue importa, comercializa y distribuye su propia marca de combustibles de aviacion:
Aviacion; asi como otroproductos derivados del petroleo: Asfalto con UNO Asfalto:
lubricantes, donde hemos desarrollado nuestra propia familia de productos con UNO Lubric

UNO también tiene en su portafolio dos marcas bajo las cuales opera 136 tiendas de conve
ALASH MART, que esta presente en Belice, Honduras, El Salvador, Nicaragua y Costa R
locales; y SELECT, que tiene presencia Unicamente en Guatemala con 38 establecimientc

PUMA

wBreve Resena Historica En El Salvador
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ABRILDE 2012

PUMA ENERGY comienza & cambio de imagen de las decenas de estacione
servicio ESSO que adquirié en El Salvador. PUMA ENERGY compra las 290 ¢
ESSO en el Istmo centroamericano.

Los activos de EXXON MOBIL a ser traspasados a PUMA ENERGY son 300 esil
servido, dos refinerias, la incorporacion de tres terminales, dos aeropuertos
suministro de bunker marino para suplir el 20% del mercado subregional, lo que i
el manejo de unos 20 millones de barriles de petréleo por afio.

Las tiendas de conveniendiabajardn con el concepto de 7 Express, caracterizadc
la variedad en el portafolio de productos.

La firma petrolera suiza concluy6 a inicios de marzo 2012 el proceso de compra
activos de ESSO STANDARD OIL en Belice, Guatemala, El SalvexipraNi€anama

Ademas de la distribucion de combustible al detalle, Puma Energia también adqu
participacién en el negocio del combustible para aviones, asfalto y otro tip
industrias, a través de la venta directa a empresas.

ENERQO DE 2015

PUMA ENERGY apuesta a ampliar su capacidad de almacenamiento de combusti
aviones en el aeropuerto porque prevé que la demanda aumentara en los pro
afios, y porque ya lidera ese segmento como proveedor exclusivo de Avianca en
ademas de qa también tiene contratos con Copa, Delta, Spirit, Veca y Aeroméxice

VIA INCIA OPERACIONES EN 2012

ALBA

wBreve Resena Historica En El Salvadar

ABRIL 2006

Nace alba petréleos con el apoyo de PDV CARIBE Y ENEPASA.

ALBA
INCIA




FEBRERO 2008

Colocacion de la primera piedra en la planta de Acajutla.

2008-2010

Inicio de la comercializacién de gasolina regular, super y fuel oil.

Marzo de 2010

La planta almacenadora de combustible con capacidad de almacenar 350.000 b
ubicada en el municipio de Acajutla en El Salvador, empieza a operar ¢n @g@910.

La empresa ALBA Petrdleo desde que inici6 sus operaciones distribuye comk
venezolano a través de unos tanques alquilados, mecanismo temporal que se utiliz
llevar al mercado salvadorefo el combustible de bajo precio.

1. Antecedentes a nivel nacional de importaciones, oferta, consumo por sectores
econdmicos y variacion en los precios de los hidrocarburos.

El pais, desde 1962 ha importado Crudo Reconstituido y Derivados de Petréleo (llamese
gasolinas o diesel). Decimos desde ese afiqgymfue aca donde se inaugur6 la Refineria
Salvadorefia (RASA), una sociedad anonima con capital de dos grandes petroleras
multinacionales como lo fueron la ESSO Standard OIL y la Royal Dutch Shell.

Desde septiembre de 2012, el pais dejo de importar petr@rudo para refinarlo en la
RASA. Antes de esa fecha, la importacion mensual era de $51 millones en promedio.

Segun datos del Banco Central de Reserva (BCR), entre enero y agosto del afio pasado se
importé un promedio mensual de $51 millones en petrdlaao, con picos de importacion

de $86 millones en mayo. Pero entre agosto y septiembre estas compras pararon y, por otro
lado, la importacion de combustibles ya refinados ha aumentado (ver gréfica).

Las empresas importadoras del petréleo actualmente epags son CHEVR@NXxaco,

Puma, UNOPETROL y ALBAPETROLEOS. Estas compran a diversas petroleras el producto que
traen y que distribuyen localmente, ya sea a través de su propia red de gasolineras o a la
industria, al comercio, a empresas mayoristas y atuttines del Estado.
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Lo que se importa es gas licuado de petroleo (GLP), usado en la industria, el comercio y en
los hogares para las cocinas; ademas una cuota minima de gasolina de aviacion, gasolina
premium o especial, gasolina regular, jet kero, digsel, oil (bunker) y asfaltos.

Histéricamente los paises con mayores niveles de importaciones de petréleo a El Salvador
han sido: Venezuela, Estados Unidos, Ecuador y México.

Revisemos algunas estadisticas sobre las importaciones de petréleo al pais:

IMPORTACIONES DE PETROLEO A EL SALVADOR
60.00%
50.00%
2 10.00%
E .
Z 30.00%
&
O 20.00% — —
[«
10.00%
o- ESTADOS
VENEZUELA ECUADOR MEXICO | HONDURAS | OTROS
UNIDOS
m1999 | 32.10% 4.30% 33% 10.60% 0.00% 20%
2000 40% 3% 35% 8% 0.00% 14%
= 2005 28% 5% 16.50% 18.20% 0.00% 32.30%
2010 20% 24% 25.70% 7.00% 0.00% 22.50%
m2013 12% 49% 10.00% 0.00% 18.60% 10.40%

Grafico 3 Importaciones de petrdleo a El salvador, fuentéuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por
LYF2N¥S RS tF /9t![ &/ SyuNRIYSNROIY SaidlFRNaAdGAOI &

Consideraciones
1. Estas cifras son Importaciones Totales que abarcan todos los productos de petréleo,

no solamente gasolinas y diésel

2. Desde el afio 2010, las compras desde los Estados Unidos se vuelven bastante
relevantes.
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3. Las importaciones desde Venezuela se han reducido fuertemente. Segun las
estadisticas de la CEPAL, en 1994 el principal proveedor del mercado salvadorefio
era este @is con el 70%.

4. Las importaciones desde México fueron nulas en 2013. En el afio 1990, el 82% de las
importaciones de petréleo procedian de Venezuela y México. Todo esto muy
marcado por la vigencia del Pacto de San José.

5. Desde 1996 se incrementaron las onfaciones de petréleo de Ecuador, alcanzando
para ese afo el 46%, algo que ya no sucede en los ultimos meses y en 2012 llego
apenas al 12%.

6. Aparecen como importaciones relevantes las de Honduras en 2013, esto debido a la
presencia de una empresa de capihondureiio (UNOPETROL) que al parecer trae
desde ese pais buena parte de su producto

OFERTA NACIONAL DE HIDROCARBUROS

En el mes de diciembre, la oferta energética total de combustibles fésiles en el pais fue de
1.06 millones de Barriles, de este to&l100 % fue importado directamente. Los valores
absolutos de la oferta total de diciembre de 2014 fue 24.6 % menor que la oferta total del
mismo mes en el afio 2013. Este decremento se debe en mayor medida a la disminucion
en la oferta de Fuel Oil y Gasal Aviacién. Es importante mencionar que productos como,
los asfaltos, aumentaron oferta en comparacion a diciembre de 2013.

Nota: Informacion actualizada en febrero de 2015, con informacién proporcionada por la
Direccion Reguladora de Hidrocarburos ynas.
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OFERTA NACIONAL DE HIDROCARBUROS DIC.13 VRS D
14 (Millones BPE)

1500,000.00 1372,410.87

987,017.74
1000,000.00+
500,000.00 E IMPORTACION
.00 -
2013 2014

Gréfico4 Comparacion de la Oferta nacional de hidrocarburésiente: Elaboracion propia con datos proporcionados
por la Direccion Reguladora de Hidrocarburos y Minas.

ESTRUCTURA DE OFERTA NACIONAL DE HIDROCARBUROQOS DIC.14 (Millo

BEP)
400,000.00 353,6083
300,000.00
200,000.00 184,107.52182,379.78

100,000.00 g
20,197.36 17,069.2]161_05 . 1,026.27 i:
.00 - ——— T | | | T
GR GLP KE TF

ASF DO FO AVGAS GE

Gréfico5 Oferta nacion& 2014 de hidrocarburos, fuenteElaboracién propia con datos proporcionados por la
Direccion Reguladora de Hidrocarburos y Minas.

ACRONIMO SIGNIFICADO

ASF ASFALTO
DO DIESEL
FO FUEL OIL

AVGAS GASOLINA PARA AVIACIQ

GE GASOLINA ESPECIAL
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GR GASOLINREGULAR

GLP GAS LICUADO DE PETRO|
KE KEROSENE
TF TURBO FUEL

Tabla2 Tabla de Acrénimos y sus significado

CONSUMO NACIONAL DE HIDROCARBUROS

Para este mes, el consumo total de hidrocarburos en el pais fue de 1.38 milloresikds B
aproximadamente. Este consumo fue 4.9 % mayor que el consumo de diciembre de 2013.
Los mayores aumentos se tuvieron en el Fuel Oil y la Gasolina Especial.

9f YSNOIR2 RS O2Yo0dzaGAofSa af NljdzAR2aé¢ Sait
PUMA(37.79%), CHEVRON (29.71%), satisfacen el 66.49% y UNO (20.50%) y ALBA (13.00%)
el restante 33.51%, de la demanda energética total de hidrocarburos liquidos del pais para
noviembre.

Consumo de hidrocarburos Dic 13 vrs Dic 14
(Millones BEP)

500,000.00
400,000.00 {
300,000.00
200,000.00 t

100,000.00
.00 e I
ASF DO FO | AVGAS GE GR GLP KE TF

H2013| 21,515./443,094 110,465 489.48|138,509 227,118 52,472.| 1,014.0/116,118
2014 23,085./458,742121,217 163.16|163,501 240,601 53,325.| 879.66|111,543

Gréfico6 Comparacion del consumo de hidrocanws, Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la
DireccionReguladora de Hidrocarburos y Minas.
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Consumo de hidrocarburos por sector sin
GLP Dic 13 vr. Dic 14 (Millones BEP)

700,000.00
600,000.00
500,000.00 -
400,000.00
300:000:00
’ . y 1 - j 2 1
100,000.00 C&;JM | ~ "
COOMERC| DORES D|STR|BU|ESE-I—SASIIEO\IGOB|ER|\ OTROS | TRANSPO
SERVlClCéNDUSTRI DORES SERVICIO (@) CLIENTES RTE
ALES
2013 2,389.58 | 166,790.6| 210,718.2| 545,750.2| 2,476.66 | 123,034.8| 6,951.41
2014 1,979.35| 168,550.8| 223,306.5| 589,018.4| 2,266.37 | 126,843.7| 6,146.53

Gréfico7 Consumo de hidrocarburos por sectdtuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la
Direccbn Reguladora de Hidrocarburos y Minas.

VARIACION DEL PRECIO DE LOS COMBUSTIBLES

OEl precio de la gasolina bajo casi un délar en 2Gilfactura petrolera nacional se redujo

5 % con respecto al 2013. Los valores de los combustibles en el pais variéroo del
mercado internacionalY, lo mejor, al final del afio los salvadorefios sentimos un alivio con
las bajas en los precios por galon de las gasolinas y el diésel.

El 2014 no puede cerrar mejor para los automovilistas, si se toma en cuenta que @l preci
de la gasolina especial comenzé en la primera semana de enero a $4.22 y viene terminando
en los ultimos dias de diciembre en $3.31, un 21 % menos.

Lo mismo pasa con la gasolina regular, con costos iniciales en la bomba por $3.92 y a $3.12
en los valoresegistrados de manera reciente, con un 20 % menos.

Casi calcado lo que pas6 con el diésel, que en enero estaba en las gasolineras a $4.13 y hoy
en diciembre a $3.19, 23 % abajo de cémo comenzo.

GASOLINA SUPER GASOLINA REGULAR DIESEL

L Fuente:Lic. Julio Villagran, Jefe de mercadeo ALBA petréleos
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1° SEMANA DEL ANO: 1° SEMANA DEL ANO: 1° SEMANA DEL ANO:
$4.22 $3.92 $4.13

ULTIMA SEMANA DEL AR ULTIMA SEMANA DEL AR ULTIMA SEMANA DEL AR

$3.31 3.12 $3.19
DIFERENCIA: DIFERENCIA: DIFERENCIA:
-$0.91 (21%) -$0.80 (20%) -$0.94 (23%)

Tabla3 Diferencias en los precios de combustible en un afio, Fuente: Estadisticas del Ministerio de Economia.

5.00 VARIACION EN PRECIOS DE COMBUSTIBLES DURANTE EL AR
4.22 4.13
3.92
4.00 -
31 12 19
3.00 -
w ~
B 2,00 - m 1° SEMANA DEL ANO
9 m ULTIMA SEMANA DEL AR
n'd
a 1.00 4 u DIFERENCIA
0.00 -
GAS A GAS A DIE
SuU REGULAR
-1.00
-0.91 -0.80 -0.94
-2.00

Grafico8 Variacion de Precios en el combustible durante el afio 2(Bu4ente: Elaboracién propia con datos
proporcionados por estatsticas del Ministerio de Economia.

Consideraciones:

Indiscutiblemente los precios de los combustibles en 2014 no lograron superar para nada
los costos de afios anteriores. El galén de combustible mas caro en toda la historia en
nuestro pais son los de 2P1a $4.33 en promedio anual.

Los valores mas baratos de las gasolinas en los ultimos cuatro afios son precisamente los de
este 2014 a punto de finalizar.
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Los precios de los combustibles en el pais tuvieron una reduccion de cerca del 5 % con
respecto al 203.

El consumo nacional de los derivados de petrdleo en los ultimos tres afios ha crecido
levemente a 3 %, segun estadisticas del Ministerio de Economia.

En 2014 se estima que el promedio de consumo entre gasolinas y diésel llegue a 30 millones
de galones mesuales, es decir, un millon diario.

IMPORTANCIA PARA LAS EMPRESAS

Las empresas son de gran utilidad para el desarrollo -®atinémico de un pais, ya que se
convierten en generadoras de empleo ofreciendo diferentes clases de productos y servicios;
por tal motivo las estaciones de servicio se convierten en parte primordial para el buen
funcionamiento de éstas, ya que muchas empresas utilizan las estaciones de servicio para
llenar sus tanques de gasolina de los camiones repartidores, quienes transportan su
mercaderia de sus bodegas al cliente.

Otras usan las gasolineras para que una planta eléctrica funcione y poder transformar una
materia prima en productos terminados; y otras simplemente las utilizan como una estacion
de venta para ofrecer diferentes anilos que satisfagan la demanda de los clientes.

IMPORTANCIA PARA EL PAIS.

En El Salvador el uso de los combustibles repercute directamente en la calidad de vida de
sus habitantes, por una parte es utilizado en el proceso de produccion de bienes que
satigacen diversas necesidades de la poblacién; por otra parte, tiene una influencia enorme
en el costo de la vida, ya que en carecen los servicios de transporte por lo tanto los precios
en el mercado.

Es de reconocimiento en general la influencia que ejenda economia nacional los precios

del petréleo, pequefas alteraciones en el precio del crudo genera distorsiones que
repercuten en los niveles de costos de operacion en las empresas, 10 que a su vez altera los
niveles de inflacion a nivel nacional, e irsd puede repercutir en el nivel de desempleo.

Las gasolineras representan para un pais una fuerza abastecedora de combustibles y por lo
tanto una fuerza motriz de la economia, esto se percibe en la captacion de impuestos,
generacion de empleo, impactan@o el desarrollo socio econdémico de todo un pais.
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E. ANTECEDENTES DE ALBA EL SALVADOR

Alba Petroleos de ElI Salvador S.E.M. de C.V. Es la sintesis del nuevo concepto de
cooperacion entre los pueblos, enmarcada en El ALBA y PETROCARIBE. En él concurren la
vision de futuro del Estado venezolano en Concrecion de los suefios de Bolivar y Marti por

la integracion y la Unidad de América Latina.

La naturaleza de la sociedad es por acciones de economia mixta, Petréleos de El Salvador
S.E.M. de C.V., fue creada el 05aBel del 2006, en San Salvador, quedando integrado su
capital accionario con el 60% PDV Caribe, S.A.y el 40% de ENEPASA. En enero del 2007 inicio
la comercializacion de lubricantes y el 23 de diciembre del mismo afio con combustible,
ademas el 02 de febro del 2008, efectud la colocacion de la primera piedra para la
construccion de la planta de almacenaje de combustible y derivados de petrdleo en el
municipio de Acajutla del departamento de Sonsonate, inaugurandose el 19 de Mayo de
2011.

El costo de l@onstruccion de la planta rondé los US$120 millones, tiene la capacidad de
almacenar 350 mil barriles de combustibles, se espera posicionarse en la regién
Centroamericana y ofrecer precios competitivos.

Por otra parte, la novedosa actuacion de las AlcalsigsAlcaldes salvadorefios de concurrir

con fondos publicos y convertirlos en titulos de inversion para desarrollar uno de los
proyectos mas beneficiosos para la poblacion en toda la historia de El Salvador. Esto se
expresa en la participacion accionar@EINEPASA por parte de la Republica de El Salvador
y PDV Caribe S.A. filial de PDVSA por parte de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Naturaleza, Nacionalidad y Denominacion

La Naturaleza juridica de la Sociedad sera por Acciones de Economia $Etta- de

YIEOA2Y I tftARIR &l f@FrR2NBE3F & a4S RSY2YAYI NI a! |
thw '/ /Lhb9{ 59 9/hbhalL! aL-¢!%X 59 /1ltL¢C![ =
t9¢wh[ 9h{Z {P9dad 59 t0Dwh|[DhIABIV SYSYd $ +d5h.w

Alba Petréles De El Salvador es Sociedad de Economia Mixta, compuesta por:

V Entidad Publica Descentralizada
V ENEPASA, Republica de El Salvador

V Empresa Privada
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V PDV Caribe S. A. Filial de PDVSA, Republica Bolivariana de Venezuela
Finalidad

V La realizacion de actividadesmerciales e industriales en general.

V La importacion, comercializacion, distribucion, transporte e investigacion de
combustibles y fuentes de energia teniendo estos origenes en fuentes renovables y
no renovables.

ALBA

La Alternativa Bolivariana para la Amcé (ALBA) es una iniciativa de integracion para los

paises de América Latina y el Caribe, promovida por la Republica Bolivariana de Venezuela,
AYaLANIRI Sy Sf Yta 3aINIYRS adzS32 RS ydzSaidNe
América la mas grande nao del mundo, menos por su extension y riqueza que por su

f AOGSNIIR & 3Jt2NRAI ¢ O

La propuesta del ALBA la formulé por primera vez el Presidente de la Republica Bolivariana
de Venezuela, Hugo Chavez Frias, en el marco de la Ill Cumbre de Jefes de Estado y de
Gobierno de la Asociacion de Estados del Caribe, celebrada en la isla de Margarita, al
noreste de Venezuela, en diciembre de 2001.

Esta propuesta de unir a los paises de América Latina y el Caribe en un solo blogue
econdmico, politico y social resume lasngipios rectores de una verdadera integracion
latinoamericana y caribefia basada en la justicia, la solidaridad, la equidad, la cooperacion,
la complementariedad, la voluntad comun de avanzar, el desarrollo equitativo y el respeto
a la soberania y autodetminacion de los pueblos, con énfasis en el desarrollo humano y
social, ademas del politico y econémico.

Ideoldégicamente el Alba esta sustentada en el pensamiento de los proceres
latinoamericanos Simon Bolivar, José Marti, Antonio José de Sucre, Bemn@rtoA 33 A y a =
José de San Martin, Augusto César Sandino, entre otros, sin nacionalismos egoistas ni
politicas nacionales restrictivas que nieguen el objetivo de construir la Patria Grande
Latinoamericana que sofiaron los héroes de nuestras luchas emanagado

La propuesta integracionista del Alba se contrapone a la neoliberal Area de Libre Comercio
para las Américas (Alca), formulada por Estados Unidos en la primera Cumbre de las
Américas, realizada en 1994. De entrar en vigor, el Alca constituiria dgsalet@ de vista

politico la desunion de los paises latinoamericanos y niveles de dependencia y
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subordinacion sin precedentes; desde el punto de vista economico contribuiria a la
desnacionalizacién de las economias y significaria la profundizacion déerg@mo; y

desde el punto de vista social traeria mayor pobreza y desesperacion para los sectores
mayoritarios de nuestros paises.

Frente al modelo capitalista, mercantilista, centrado en el desarrollo econdémico,
depredador y profundizador de las desidglades propuesto por el ALCA, el ALBA propone
la busqueda de un desarrollo en armonia con el entorno, sustentable en el tiempo, acorde
con las potencialidades, sin discriminacién y orientado fundamentalmente hacia la igualdad
social.

¢, Qué es ENEPASA?
ENERSA segun la Legislacion Salvadorefia es:
Art. 1 del Acta de Constitucién.
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fines de lucro y con personalidad juridica. Que se denominara Asociacion Intermunicipal
Energa para El Salvador, que podra abreviarse Energia para El Salvador o simplemente
9b9t! {!l e

Fines y Objetivos
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Derecho Publico, con autonomia propia, sin fines de lyaon personalidad juridica, que
se denominara Asociacion Intermunicipal Energia Para El Salvador.

Art. 4 del Acta de Constitucion: La Asociacion tendrd como objetivo general la
comercializacién, distribucién, transporte e investigacion de combustibleentes de
energia, teniendo este origen en recursos renovables o no renovables.

¢, Como Surge el proyecto?

Los constructores de este proyecto son el Presidente de la Republica Bolivariana de
Venezuela Comandante Hugo Rafael Chavez Frias y el ComandantelKSCBRGE
HANDAL, quién abrasa la propuesta y bajos los principios del ALBA que son vision de
humanismo, solidaridad, integracion, cooperacion latinoamericana, complementariedad y
beneficio social para los pueblos.

¢, Qué Alcaldias forman parte de ENEPASA?
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Alcaldias Municipales de Aguilares, Apopa, Acajutla, Ayutuxtepeque, Ciudad Delgado,
Cuscatancingo, El Divisadero, El Paisnal, Jiquilisco, Mejicanos, Quezaltepeque, San Marcos,
San Esteban Catarina, San Martin, San Pedro Masahuat, San Sebastian $alitrillo
Soyapango.

Junta Directiva de ENEPASA

ENEPASA, esta conformada por Gobiernos Municipales de la Republica de El Salvador y es
dirigida por una Junta Directiva que se detalla a continuacion:

Presidenta Dra. Luz Estrella Rodriguez
Vicepresidente Don Cdos Alberto Garcia Ruiz
Secretario Dr. Fidel Fuentes
Tesorero Lic. Tomas Minero

Alcalde de Ciudad delgado, San Salvadc

Tabla4 Junta Directiva de ENEPASA

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PETROLEO VENEZOLANO
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llustracién1 Fortalezas y Debilidades del Petrdleo VenezolaRuoente: Elaboracién propia

La diplomacia del petroleo ha sido una constante de la politica venezolana desde que a
inicios de los afios 60 se comprometiera al pais en la OPEP .senttdb, se puede decir
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Hay que advertir que el analisis de la industria petrolera venezolana se ha estado haciendo
cada vez mas dificil debido a la carencia de cifras fiabl@snte este afio PDVSA anuncio

gue dejara de entregar informes anuales de cifras a la US SECURITIES AND EXCHANGE
/l haaL{{Lhb 06{9/0®d ! &dz ST a22Ré&Qa NBIANF
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LA ENORMIDAD DE LAS RESERVAS

Si se consideran los crudos convencionales, Venezuela tiene un 6,8% de las reservas
mundiales probadas, esto es 80.000 millones de barriles, Idequgce la sexta nacion mas

rica en petréleo, después de Arabia Saudi, Iran, Iraq, Kuwait y Abu Dhabi. Si se agregan los
crudos ultrapesados esta cifra se eleva en 270.000 millones de barriles, lo que transforma
al pais sudamericano en la mayor reservagleta del mundo, superando a Arabia Saudi.

La pregunta es: ¢.cudl es la cifra mas apropiada de considerar y comparar? Hoy, las reservas
de crudos convencionales; pero en la medida que el desarrollo tecnolégico avance, la
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segunda. La explotacién de los cosgesados es dificil, requiere mayores inversiones y que
maduran en periodos mas largos, tiene mas baja rentabilidad y, sobre todo, requiere
refinerias especiales en los lugares de explotacion para elevar el grado API de los crudos (a
mayor grado mas lianho) y normalmente en los paises de destino. Los crudos ultrapesados
venezolanos (8° API) no pueden ser tratados por una refineria convencional, circunstancia
gue hace que no sean un commaodity, lo que tiene implicaciones politicas.

UNA PRODUCCION ESTADIEA

Pero aunque la enormidad de sus reservas es clara, también lo es la incapacidad venezolana
para aumentar su oferta de crudos. La CEPAL indica que el crecimiento del PIB del pais en
2004 fue del 17,9%, cifra que esencialmente es una recuperacion derta daida habida

en los afios 2002 y 2003. Para el afo 2005 las cifras preliminares indican un nuevo
AYONBYSyi(i2 RSt odIo:® {AYy SYOolFINH2> 02Y2 Saza
PIB no esta en la produccién de petroleo, que no ha podido recupesaniveles de
produccion que se tenian antes del paro general como consecuencia de la baja inversion a

la que ha estado sujeta la petrolera estatal. Estas condiciones han llevado al pais a producir
incluso por debajo del techo acordado en la OPEP. Bmi#smo del sector petrolero
dependera unicamente del aumento de los precios internacionales, pues (...) existe una
Ydz2 fAYAGFREFE OFLIOARIR RS StS@OIFNIft2a yA@gStSa
Precisar cuanto es esa caida no es facil dada la falta de cifras por parte/8&;Pd3i,

mientras la estatal venezolana afirma haber recuperado los niveles de produccion de los
afios 2000 y 200kesto es, unos 3,1 millones de barrdesestudios independientes

sostienen que en el 2005 no supera los 2,7 millones.

LA SUBINVERSION ENRELEO

La industria petrolera venezolana requiere cuantiosas inversiones anuales, especialmente
en exploracion y explotacion, que le permitan al menos mantener sus actuales niveles de
produccion. Todo indica que PDVSA esta lejos de alcanzar los minimiosedaén
necesarios para ello. El Plan 2a05.0 de PDVSA supone una inversion estatal anual de
6.300 millones de ddlares y una privada, adicional, de 2.500 millones. De la primera meta,
no obstante la falta de cifras oficiales, las estimaciones pardi@l2805 indican que
alcanzara a algo mas de la mitad, esto es, una suma no mayor de 3.500 millones de délares.
La inversion privada materializada se estima igualmente distante de la meta, debido al clima
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de incertidumbre respecto de la politica del goberhacia la propiedad e inversion
extranjera. Dados los niveles estimados de inversion, se debe suponer que la produccion de
crudo venezolano continuara cayendo o, en el mejor de los casos, no aumentara.

La comparacion con los niveles de inversion de gieisoleras estatales de la region es
adversa para PDVSA. Asi, se estimaba que para 2003 las inversiones de PEMEX duplicaban
las de su congénere venezolana y las de Petrobras la superaban en més de un 150%. Aln
mA&s, anuncios recientes de la estatal bra&ldablan de inversiones anuales en el orden

de los 12.000 millones de ddlares de aqui al 2010, lo que equivale a tripficactuales

niveles de PDVSA.

LA CAIDA EN LA CALIDAD Y CAPACIDAD GERENCIAL DE PDVSA

La mayoria de la tecnocracia de PDVSA se eaom®iid con la oposicion a Chavez en el

GLI N LI GNRYLFE¢é¢ RS Hnnud 5SNNRGFR2 SaidsSzI dzy

nivel fue expulsado de la empresa, provocando una pérdida en su direccién que no ha sido
recuperada hasta hoy. Conjuntamente aallo, Chavez establecié un control politico de la
empresa, creando una estrecha dependencia de la Presidencia de la Republica y
disponiendo de parte de sus recursos para la financiacion de iniciativas sociales del gobierno
6afl & YA&aAnz2yS dd gasto hadaios pra§réma®dotia@4 es vna de las causas
explicativas de la incapacidad de la petrolera estatal para alcanzar los niveles de inversién
requeridos. A partir de noviembre de 2004 se fundieron en la misma mano los cargos de
ministro de Enggia y Petroleo y de presidente de PDVSA, dandose un nuevo paso en el
control presidencial de la empresa.

La carencia de capacidades gerenciales de alto nivel de PDVSA se ha hecho mas critica en la
medida que el gobierno la ha ido comprometiendo en gramtidad de nuevas tareas. La
decision de transformar 32 Convenios Operativos con empresas extranjeras en 32
sociedades mixtas bajo control mayoritario de PDVSA (60% de propiedad accionaria) obliga

a esta Ultima a hacerse cargo de la conduccion administrafivanciera, operacional y

técnica de 32 empresas; a ello se deben agregar otras cargas sobre su ya debilitada
capacidad de gestion empresarial como, por ejemplo, la asesoria a YPF Bolivianos, la
entrega de petréleo subvencionado a los municipios bajarobSandinista en Nicaragua y

del FMLN en El Salvador y el estudio del Gasoducto del Sur.

ESCASO DESARROLLO DEL GAS NATURAL
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Venezuela dispone de las mayores reservas de gas natural de América latina. Sin embargo,
hasta fecha muy reciente no tuvo interém desarrollar esta actividad. Se estima que
contando con reservas de 4,2 billones de metros cubicos la explotacion de gas no supera
los 40.000 millones.

Ademas, una parte importante del gas que extrae es asocibgetaleo, el cual no se

puede destinaa usos que no sean la explotacion de crudos. No datla que en el futuro
Venezuelasea un gran exportador de gas; pero hoy no lo puede ser sino en cantidades
limitadas. La mejor prueba de esto ultimo es el acuerdo con Colombia para construir el
Gasodeto Transguajiro, que ira desde La Guajira hasta Maracaibo y que durante sus
primeros siete afios de operacion transportara gas nhatural colombiano hacia los
consumidores venezolanos. Venezuela tiene un desarrollo muy incipiente de los
gasoductos, lo que Hzecho que el consumo comercial y domiciliario del pais sea muy bajo;
de hecho, una zona petrolera tan importante como Zulia no dispone de redes que permitan
el consumo de gas residencial. Solo a fines de la década de los 90 Venezuela dicté un marco
legal m@ra la industria, la Ley de Hidrocarburos Gaseosos, y en el afio 2000 creé el Ente
Nacional del Gas (ENAGAS).

LOS CRUDOS PESADOS

Venezuela produce crudos livianos, pesados y ultra pesados. Se define como crudo liviano
aguel que tenga mas de 30° API; crymisado el de menos de 30° API; y ultra pesado el de
menos de 16° API. En el mercado, los crudos mas deseados son los livianos, como el Brent
(45° API) y WTI (47° API). Los de grado menor a 16 tienen mercados restringidos pues
requieren refinerias especialen sus lugares de extraccién y normalmente en los paises de
destino. Los ultra pesados son dificiles y costosos de transportar por gasoducto dada su alta
viscosidad, por lo que su primer tratamiento debe ser cercano a los pozos de explotacion
hasta tranformarlos en crudos pesados. SOlo entonces se exportan a refinerias
especializadas. En general existen pocas refinerias con infraestructura para refinar este tipo
de crudos.

En el mismo sentido, se puede sostener que la basqueda de asociaciones de PDVSA co
empresas petroleras estatales o privadas de otros paises, en proyectos que importen tanto
la explotacion de crudos ultra pesados en Venezuela como, a la vez, la creacién de
capacidades de refino de ellos en sus paises de destino, deben ser vistastoasiores

en que normalmente un conflicto no seria de suma negatglaexportador gana y el
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importador pierde sino de suma positiva pues, de continuar el intercambio ambos ganan,

y de interrumpirlo, ambos pierden.
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conceptos adverso, como lo indica el estancamiento de los niveles de produccion, la
subinversion, la incapacidad para atraer niveles significativos de inversion privada, la
politizacion y mala adminisicion de PDVSA y la presencia de crudos ultra pesados. En estas
condiciones depende de los actuales altos precios del petréleo y soélo es posible mientras
esta situacion se mantenga. Una caida significativa de precios no podria ser compensada, al
menos en €medio plazo, por aumentos de produccion de crudo. Mucho menos por el
dinamismo de otros sectores de la economia, pues el régimen no ha sabido utilizar la actual
coyuntura favorable de precios para financiar un desarrollo auto sostenido de otros
sectores de la economia.
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muchos conceptos adverso, como lo indica un andlisis de su industria petrolera que muestra

el estancamiento de los niveles de produccién, subingerdia incapacidad para atraer

niveles significativos de inversion privada, la politizacion y mala administracion de PDVSA 'y

la presencia de crudos ultra pesados. En estas condiciones su accién diplomética fundada

en el petroleo depende de los actualesoaliprecios del petrdleo y es posible mientras esa

situacion se mantenga.

LOS ACUERDOS DE PETROLEO BARATO CON MUNICIPIOS POLITICAMENTE AFINES DE E
SALVADOR MANAGUA

El intento de usar el petréleo como arma de intromision politica en las luchas elestorale

de otros Estados esta presente, y de un modo flagrante, en dos acuerdos recientes firmados

por Chavez. En El Salvador, el convenio con la organizacion de alcaldes pertenecientes al
Frente Farabundo Marti, destinado a entregarle petrdleo a través de @ibe, una

subsidiaria de PDVSA, a un precio rebajado y pagando los municipios hasta un 40% en
productos agricolas. El otro es un acuerdo similar en Nicaragua, con los alcaldes Sandinistas

que apoyan la candidatura de Daniel Ortega, a quien Chavez hddadpaublicamente

como su candidato en las préximas elecciones presidenciales.

INFLUENCIRE ALBA PETROLEOS EN EL MERCADO
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Actualmente, ALBA Petréleos maneja el 13% del mercado total de combustibles y entre el
17% y el 20% del mercado de diesel. En 2@08eaz6 a comercializar gasolina regular,
especial y aceite. Un afio después, ALBA Petrdleos inici6 la importacion y venta de bunker,
combustible que se utiliza para generar energia eléctrica. Hasta ese momento, la
transnacional Esso mantenia un monopolisicmpleto sobre la venta de este producto.
Aunque la incursion de ALBA Petroleos en su comercializacion ha sido minima, significa la
ruptura de ese monopolio en el pais.

Villagran explica que los precios mas bajos de los combustibles que importa ynglee ve
ALBA Petréleos han afectado el mercado nacional. Inicialmente, las gasolineras que
comerciaban productos de ALBA Petréleos vendian con una diferencia de treinta centavos
de ddlar menos que las otras gasolineras.

Carlos Ruiz recuerda que hay dos faesoque condicionan el alza de los precios: la
especulacién en el mercado internacional y la especulacién en el mercado interno. ALBA
Petréleos viene a actuar como un contrapeso a la especulacion nacional, obligando a las

otras empresas a bajar sus precitsh f £ F AN} y NBO2y20SY al 28 Sy Sf
diferencia (entre ALBA Petréleos y los otros suministradores) y aunque no es mucho, el
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F. RESULTADOS ESPERADOS PARA UNA ORGANIZACICRAS LA
INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTRON

El objetivo de este articulo es analizar como se esta realizando la integracion de sistemas
de gestion en las organizaciones y las consecuencias que se estan derivando de ello. Para
ello se llevo a cabo un estud@npirico con 102 organizaciones que tenian implantados
sistemas de gestion basados en los estandares ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, de las
cuales el 84% disponia de un sistema integrado de gestiébn. Se analizan cuales son los
aspectos estratégicos y noelologicos utilizados, asi como las caracteristicas que definen
los nuevos sistemas integrados de gestion resultantes. Finalmente, los resultados muestran
que las organizaciones perciben positivamente la integracion de sus sistemas, aunque
también sefalaros posibles inconvenientes que se derivan y las principales dificultades
con que se encuentran durante el proceso.

2 Articulo N° 119publicado en 2016y f I NB @A &G & { S 3 daNdaddh RAPEREYSRA 2 | YO A S
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RESULTADOS
Resultados sobre la muestra

Un total de 86 de las 102 organizaciones encuestadas afirmaron tener un Sistema Integrado
de Gesibn (SIG) implantado, lo que supone un 84% del total de la muestra. De este
porcentaje, un 92% integro los tres sistemas de gestion: Calidad (Q), Medio Ambiente (MA)
y Seguridad y Salud Laboral (SSL), mientras que el 8% restante integré unicamente dos de
ellos.

Aspectos metodologicos

Tan solo un 17% de las organizaciones opt6 por una secuencia de integracion simultanea,
es decir, integrando conjuntamente desde un inicio todos los sistemas de gestion
implicados. El resto lo hizo progresivamente, siendalaiesnte secuencia la mas utilizada:
implantacion inicial del sistema de gestion de calidad, integracion posterior del sistema de
gestiébn de Medio Ambiente e incorporacion final del sistema de gestion de Seguridad y
Salud Laboral.

Por otra parte, atendienda la propuesta taxonémica sobre metodologias de integracion
propuesta por Abad (2009), la metodologia mas utilizada es la asociada a la aplicacion de
los principios de TQM (opcion «mapa de procesos»): un 44% de las organizaciones la uso de
forma exclusivay un 36% la combindé con la metodologia basada en las tablas de
correspondencias que incorporan en sus respectivos anexos los estandares.
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Grafico9 Metodologia de interaccién utilizada. Porcentaje de organizaciones

CARACTERIZFON DEL SIG RESULTANTE

La radiografia de un SIG puede realizarse a traves del andlisis de tres caracteristicas basicas
que lo definen:

U Estructura organizativa.
U Grado de integracion de los procedimientos escritos.
U Grado de integracion de los procesos openGs.

Los resultados obtenidos para cada una de ellas se desarrollan en los sub apartados que
siguen a continuacion.

Estructura organizativa

Los resultados de la figura 3 muestran una mayor tendencia a unificar responsabilidades
(76%), que no departamengo(48%); aunque la estructura organizativa mas utilizada
corresponde a un Unico departamento supervisado por un Unico responsable (48%).
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Gréficol0 Estructura organizativa del SIG. Porcentaje de organizaciones.
Grado de integradn de los procedimientos escritos

El aspecto que posiblemente permita conocer con mayor detalle y profundidad las
caracteristicas del SIG resultante es la relacién de procedimientos escritos de que dispone,
dado que son los documentos que describen laegpales actuaciones previstas en el
sistema. En cierta medida constituye un indicador de su dimension y complejidad. Los
resultados obtenidos muestran una gran dispersion de esta variable entre las
organizaanes participantes del estudio.

Total proce- | Segiin alcance del procedimiento escrito

dimientos

escritos Q+ Q+ Q+ MA +
MA+ | MA SSL SSL
SSL

Media 29,78 15,58 1,9 3,90 2,77 3,35
Mediana 27 14 0 0 1 2 2 1
Moda 10 10 0 0 0 0 0 0
Desv. 16,177 8,700 3,360 2,818 3,252 4,911 3,726 4,994
tip.

Rango 63 45 15 12 14 21 21 24
Ampl. 22 7,5 0 0 2 6 4 6
intercua.

Tabla59 & i F RNa G A O2 ;nuYRONEt R SO ILONRIGSIRS Yo Sy ii2a Sa ONR
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Un analisis pormenorizado de los anteriores estadisticos de dispersion y localizacion
conduce a la formulacion de dos hipétesis de trabajo que abren nuevos campos de
investigacion futuros:

U 1 AL G§SaAia RbuniNbBcariintefraciryde sistemas de gestion cabe
esperar que el SIG resultante sea considerablemente diferente si lo comparamos
conlosimgl yil R2a Sy 20N} & 2NBHIYyAT I OA2y Saé

U Hipotesis metodologicaexide una sistematica subyacente en la forma de integrar
sistemas de gestién por parte de las organizaciénes

Respecto a la primera hipétesis, cabe afiadir que la causa de esta variabilidad puede ser la
no existencia en la actualidad de un estandar interrea&l de sistemas integrados de
gestion aceptado universalmente que sirva como modelo metodolégico, lo que provoca que
cuando una organizacién decide llevar a cabo la integracion deba realizar un atisedo

siendo éste ademas contingente con la exisiarmcno de sistemas de gestion previamente
implantados.

En cuanto a la segunda hipoétesis, esta sistematica parece seguir los siguientes parametros:

U Se tiende a elaborar el maximo de procedimientos escritos que den cobertura a las
tres funciones técnicasgestionar los aspectos restantes preferentemente de forma
individual, minimizando por lo tanto los procedimientos escritos que dan cobertura
a aspectos integrados parcialmente entre dos funciones técnicas.

0 Los elementos mas susceptibles de ser integradoprecedimientos escritos de
doble alcance corresponden al par MA+SSL.

0 La funcién que requiere mas procedimientos escritos individuales es la de Calidad.

Grado de integracion de los procesos operativos

El ultimo aspecto estudiado dentro de la caractelizaalel SIG ha sido la integracion de

los procesos (independientemente de que el procedimiento escrito asociado esté integrado
0 no). Mientras que el andlisis de los procedimientos escritos desarrollado en los parrafos
anteriores permite conocer el gradcedntegracion documental del sistema, el estudio
sobre la ejecucién de los procesos permite conocer el grado de integracion operativa.

Con ello se pregunt6 a las organizaciones si se ejecutaban de forma integrada ocho de los
procesos que son comunes a toss sistemas de gestion y que son requeridos asimismo
por los respectivos estandares. Como se puede observar en la figura 4, los resultados
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obtenidos muestran un alto grado de integracion en general (cada uno de ellos es ejecutado
de forma integrada comminimo por el 73% de las organizaciones).

B Ireegrass B o intearaco
Revision por parte de la direccion Mﬂd
Auditorias de certificacion %H
Auditoriasinteras. IS ————————

Bestion de acciones correctoras %
preventivas

Gestionde no conformidades %
Seguimiento y medicion de resultades %H
Bestion de la documentacion %

Establecimientoy planiﬁab(.ién de %
|
0% 10%  20% 30% 40% S0% 40% 70% 80%  90%  100%

Gréficoll Integracion de los procesos del SIG.

El proceso en el que se alcanza un mayor grado de integracion es el de «gestion de la
documentacion» (94%). Cabe recordar que la reducaénla burocracia y de las
duplicidades documentales son dos de las consecuencias derivadas del proceso de
integracion mas citadas en la literatura (véanse por ejemplo Culley, 1996; Chan et al., 1998;
Wright, 2000 y Fernandez, 2003); aspecto, por lo tamoe se constata en esta
investigacion.

Por contra, los procesos que muestran un menor nivel de integracién son «seguimiento y
medicion de resultados» (73%) y «establecimiento y planificacion de objetivos» (78%).
Resulta significativo que sean precisamethte de los procesos considerados entre los mas
estratégicos dentro de un sistema de gestion, puesto que son de los que mas condicionan
de una manera directa la toma de decisiones y la planificacion de las actividades que se
derivaran.

CONSECUENCIAS PER@IE DE LA INTEGRACION

La integracion de sistemas de gestion puede ser entendida como un proceso que conduce
a través de una serie de transformaciones de un estado inicial a un estado final. Dado que
toda transformacion tiene repercusiones alli donde smpce, resulta interesante analizar

las posibles ventajas, desventajas y dificultades percibidas.
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Ventajas percibidas

La primera y principal apreciacion que se puede extraer de los resultados obtenidos (véase
la figura 5) es que la integracion de sistantie gestion es percibida en lineas generales
COMO un proceso positivo por las organizaciones que deciden llevarla a cabo (obsérvese que
en casi todas las ventajas analizadas las valoraciones «muy alta» y «alta» representan
alrededor del 50% de respuestasnas).

' Ninguna Il Baja mom Media B Alta I Muy alta
1% &% 2% % 4% 4%
100% o R 4% o o
| 2 15 3 n
2
| <
75% {— 45 |44 44
| 5k
L o 43 37
27% | i
50% (—
— 43 -
40%) : 27% 38%
22% 26%) 42%
25% |— 27
32%)
26
] 13 14
7% 13 7 8% 11
0% 2% IEXD 1% 5% % 4% 4%
Ventaja Mejora de la Mayor Mejoraenla Mayor Mejora isminucio isminuciof Mej Mayor Mayor
competitivaen imagenexterna motivaciondel calidad delos  optimizacion enla de los costes dela competencia  participacion  capacidad para
el mercado dela personal productos y/o delos comunicacion delas burocracia de los delos la consecucion
organizacion servicios recursos interna auditorias trabajadores  trabajadores de objetivs
internas

Graficol2 Ventajas percibidas tras la integracion de sistemas de gestion.

Resulta interesante observar que el alcance de esta valoracién positiva se extiende a
ambitos tanto internos como externos de la organizaciosiiles aspectos mejor valorados
(grado alto y muy alto) son: mayor optimizacion de recursos (73%), mejora de la
comunicacién interna (63%) y mejora de la imagen externa de la organizacion (60%). Sin
embargo, cabe matizar que la mejora de la imagen exteoiaecesariamente se convierte

en unaventaja competitiva en el mercadotal como indica el hecho de que ésta sea la
ventaja menos valorada de todas (el 40% de los organizaciones se sitian en los grados
ninguna o baja).

Desventajas percibidas

Las desventas mas sefialadas por las organizaciones han sido las siguientes (la pregunta
en el cuestionario era de respuesta abierta, por lo que se realizé un proceso de agrupacion
previo segun la similitud conceptual de la respuesta):

U Incremento de la burocracia (1)%&@orprendentemente, esta desventaja es la mas
sefalada entre las organizaciones encuestadas y esta a la vez en consonancia con la
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valoracion de la ventaja «reduccion de la burocracia» analizada en el apartado
anterior. Su justificacién gira en torno aslsiguientes argumentos: se hace
necesario incrementar el nimero de procedimientos, a la vez que aumenta su
burocratizacion debido a la ampliacion de su alcance o al incremento de la emision
de registros e informes. Una organizacion apunté ademas quereiniento de la
burocracia afecté también a otros departamentos externos al del SIG.

U Mayor trabajo y/o esfuerzo (8%). Esta desventaja surge principalmente en las
actividades de control y mantenimiento del nuevo sistema, debido en primera
instancia al incnmento del nimero de documentos que implican, por lo que esta
estrechamente relacionada con la anterior.

U Aumento de la complejidad (6%). Desde esta perspectiva se argumenta que la
integracion supone un sobredimensionamiento del sistema en comparacion a los
sistemas originales, lo que dificulta los ajustes internos. Por otra parte, al crearse
procedimientos que dan cobertura a varios sistemas, €stos son mas genéricos, por
lo que se hace necesario concretar algunos aspectos mediante la sistematizacion de
pautas de trabajo en instrucciones técnicas u operativas, con el consiguiente
incremento de éstas.

0 Pérdida de flexibilidad (6%). Las organizaciones que sefialan esta desventaja indican
qgue la mayor robustez del nuevo sistema genera pérdidas de dinamismo que
pueden observarse en aspectos como la ralentizacion de las tareas y trabajos, la
menor capacidad de reaccién frente a desviaciones del sistema o el incremento del
namero de reuniones necesarias para la toma de decisiones.

U Pérdida de visibilidad de los sistas originales (3%). Dos organizaciones sefialaron
esta desventaja en los siguientes términos: «determinados aspectos legales de MA
y SSL pueden quedar difuminados entre otras exigencias de caracter voluntario» y
«pérdida de un poco de la importancia de aaistema, al diluirse entre los otros
dos».

Dificultades percibidas

A la vista de los resultados mostrados en la figura 6, se deduce que las principales
dificultades con que se enfrentan las organizaciones al integrar tienen que ver con las
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inercias orgaizativas, tal como sefialan Ferguson et al. (2002), representadas a traves de la
resistencia al cambio y la falta de implicacion del personal. Por el contrario, la falta de
implicacion de los 6rganos de gobierno y control de sistema, es decir, la alteid@irgdos

delegados de prevencion, no parecen representar una gran dificultad en la mayoria de

casos.
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Graficol3 Dificultades percibidas durante el proceso de integracion

Se puede concluirat como muestran los resultados antaes, tras un proceso de
integracion de sistemas de gestién las estructuras organizativas, las distribuciones de
procedimientos escritos del sistema resultante y la ejecucion integrada de los procesos que
lo conforman presentan una alta variabilidad entes organizaciones que lo llevaron a
cabo.

A pesar de no disponer de un estandar internacional de sistemas de gestién que sirva de
modelo metodolégico para la integracidn, parece existir una sisteméatica subyacente en la
forma de integrar los sistemas degiion, basada en los siguientes parametros:

U Se tiende a elaborar el maximo de procedimientos escritos que den cobertura a las
tres funciones técnicas y a gestionar los aspectos restantes preferentemente de
forma individual, minimizando por lo tanto losqmedimientos escritos que dan
cobertura a aspectos integrados parcialmente entre dos funciones técnicas.

Los elementos mas susceptibles de ser integrados en procedimientos escritos de
doble alcance corresponden al par MA+SSL.

U La funcién que requiere masqaedimientos escritos individuales es la de Calidad.
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En cuanto a las consecuencias que se derivan del proceso de integracion, parece existir
CONsSenso en cuanto a que son numerosas las ventajas que aparecen. Las mas sefialadas son
la mayor optimizacion des$ recursos, la mejora de la comunicacion interna y la mejora de

la imagen externa de la organizacion, siendo esta Ultima mas percibida entre las
organizaciones que integraron los departamentos de las funciones técnicas involucradas
gue es entre las que $omantuvieron separados. Asimismo, la disminucion de la burocracia

con el nuevo sistema de gestion es méas percibida por aquellas organizaciones que optaron
por una secuencia de integracion progresiva que entre aquellas que lo hicieron de forma
simultanea.

G[Fa YlIL&@2NBa RATFTAOdzZ I RS&a RS f1a 2NBHIYAT I OA2
inercias organizativas, representadas por la resistencia al cambio y la falta de implicaciéon
RSt LISNE2YIf &

Finalmente, en general son pocas las dificultadesdjcen encontrarse las organizaciones

en el camino hacia la integracion, siendo la mas sefialada la relacionada con la resistencia
al cambio de las personas. Este hecho podria ser salvado, o al menos paliado, implantando
planes de comunicacion durante el peso de integracion que explicaran adecuadamente

al personal implicado las razones por las que la organizacién ha decidido integrar sus
sistemas y los beneficios que se esperan obtener, asi como su participacién en el mismo.

.  EMPRESAS Y ENTEDIDAQUE HANIMPLEMENTADO SGC BRJILA NORMA
ISO

PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA

Hasta el afio 1998, la Procuraduria General de la Republica, no contaba con procedimientos
documentados, que evidenciaran la forma de cdmo ejecutaba sus procesos legales y

preventivo gsicosocial y la conviccion de que los usuarios de los servicios recibieran una

asistencia legal y psicosocial eficiente.

En una realidad histérica cambiante, frente a un usuario mas exigente y en el contexto de
una institucion publica de servicio socialiegresponde a las exigencias de una sociedad
moderna, se torno necesario para la Procuraduria General de la Republica, realizar ajustes
estructurales importantes que le garantizaran cumplir con su mision institucional y agilizar
sus procesos; conllevandm realizar gestiones con organismos internacionales, para el
financiamiento del proyecto de modernizacion de sus servicios, lograndose por medio del
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Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el apoyo para iniciar el proceso de
implementaciondel Sistema € Gestion de la Calidad.

La Procuraduria General de la Republica, cuenta con el Sistema de Calidad desde el 20 de
noviembre de 2000, cuya norma era la 9002:94 referida a Sistemas de Aseguramiento de la
Calidad, (para servicios), siendo la primera instituaertificada en servicios legales en
América Latina. Las normas internacionales 1SO 9000 dieron un saldo cualitativo y
cuantitativo y termina la vigencia de la norma 9002:94 en diciembre de 2003 obligando a
todas las organizaciones tanto de producciomoale servicios, efectuar la conversion a la
nueva norma ISO 9001:2000 que aplica para los dos tipos de organizaciones a saber:
produccion y servicios.

La Norma ISO 9001:2000, ha tenido reformas las cuales entraron en vigencia en noviembre
de 2008, conviiéndose en 1ISO 9001:2008, ha sido modificada para clasificar puntos en el
texto y aumentar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004.

La Coordinacion e Calidad Institucional, forma parte del nivel de direccién, quien,
independientemente de otras respeabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad
gue incluya como funcién el desarrollo, preservacion, fomento, mantenimiento y control
del sistema de calidad institucional, conforme el articulo 18 de la Ley Organica vigente de
la Procuraduria Gendrde la Republica, ello es armdnico con lo que establece la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008.

El Sistema de Gestibn de la Calidad, tiene como base fundamental el enfoque al
cliente/usuario, dirigiéndose la gestion administrativa a la efectividad de losepos
operativos y aquellos que inciden en la atencion al cliente/usuario.
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E POLITICA DE CALIDAD

Comcace
08 eved

Satisfacer las necesidades de nuestros
clientes o wusuarios, en la atencion de
Servicios' de Mediacion, Legales y Preventivo
Psicosocial, de . forma  gratuita y
descentralizada, con calidez, calidad y
confidencialidad, en cumplimiento de los
valores institucionales y la competencia de
nuestro personal, lo cual nos compromete a
la mejora continua,  a la capacitacion
constante, al fortalecimiento de los
procesos de calidad y a la provision del
servicio legal en el ambito .nacional, con el
fin de asegurar a la Sociedad Salvadorena el

acceso a la Justicia.

llustracion2 POLITICA DE CALIDAD DE LA PROCURADURIA GENERAL

Conforme a las normas internacionales ISO 9000, a la Procuraduria General de l@d&epubli
de El Salvador, le corresponde someterse a la auditoria externa de renovacion de su Sistema
de Gestidn de la Calidad, de conformidad a la nueva norma ISO 9001:2008 que entro en
vigencia internacional el 15 de noviembre de 2008.

La Procuraduria Generaledla Republica, cuenta con la Renovacion del certificado
internacional con la Empresa ICONTEC, que acredita el Sistema de Gestién de la Calidad de
la Procuraduria General de la Republica, como organizacién certificada con los estandares
de las normas interacionales 1SO 9001:2008 por tres aittds en los procesos legales,
psicosocial y de mediacion.

VISION ANTE EL SISTEMA DE GESTION DE L& CALIDAD

1. Apoyo incondicional al Sistema de Gestion de la Calidad durante el periodo de su
gestion como Procuradora Gamaé¢de la Republica.
2. Plan Estratégico 2012012 alineado al Sistema de Gestién de la Calidad.

3 Fuente: Procuradorgeneral de la Republica
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3. Implantacion del Proceso de Fijacion, Modificacion y Cesacion de Cuota Alimenticia
por resolucion administrativa (nueva ley orgénica).

4. Certificacion internacionabajo las normas 1SO 9000 del proceso de adopcion
nacional e internacional.

5. Redisefio del proceso penal para afrontar el nuevo Cédigo Procesal Penal, por
CHECCHI, auspiciado por el Programa de Apoyo de la Agencia de los Estados Unidos
para el Desarrollo letrnacional (USAID).

G. JUSTIFICACION DE LA UTILIZACION DE LA NORMA 1SO 9001:2008

ALBA petréleos del El Salvador no cuenta con un sistema de gestion de esiatddcido

que le permita contribuir al mejoramiento continuo de cada una de sus estaciones de
serviciobajo un registro estandarizagdes por esto que se propone el disefio de un sistema
de gestion que brinde el aporte que cada estacion necesita para lograr el 100% de
satisfaccion de cada uno de sus clientes y que la cobertura aumente a nivel ngcional
regional.

Para el disefio de un Sistema @estiénde Calidad tenemos la familia de las normas ISO
9000, sin embargo debido a que no se cuenta con un disefio previo es necesarido®mar
lineamientosy requerimientos que brinda la norma ISO 9001:2008.

Labasesdlidapara este estudio es la norma internacional ISO 9001:2008, como una norma
establecida y legalizada bajo la caproximadamente 60,000 empresgrganizaciones
alrededor del mundo sin importar el tamafio de las mismas y el rabtén legalmete
certificadas

La investigacion se relpada en el uso de la ISO 9001, 9004 y 19011.
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A=*4 1s0 9004

19011 ISO 19011

AUDITORIAS DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

llustracion3 DIAGRAMA DE NORMAS A UTILIZAR
ISO 9001:2008 vrs ISO 9001:2015

A mediados del 2012 inicia la revision a la norma ISO 90(.:208s hasta mediados del
2015 que se cuenta con un borrador final de la ISO 9001:2015, por lo que es importante
hacer énfasis que mientras se lleva a cabo el desarrollo de la presente investigadiitma
revision de la normeesta en proceso de publacién por lo que es necesario qle
formalizacién depresente disefio de Sistema dgestiondebe estar fundamentaden
publicaciones ya autorizadas y puestas en vigeheiaevision 2018e la norma se dio en
septiembre del afio 201% durante esta fechal estudio del SGC para las estaciones de
servicio ALBA presentaba un 85% de avance por lo tanto el estudio tendra comla base
normacon revisior2008 la cual estara en vigencia hasta el mes de septiembre del afio 2018.

El cronograma del proceso de actaation de la norma ISO 9001:2015 se presenta a
continuacion.

CRONOLOGIA DE LA NORMA 1SO 900%:2015

Junio 2012 Documento de trabajo de cambios a la norma

4 Fuente http//www.iso.org/ y http//www.nuevaiso-9001:2015/
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Diciembre 2012

Aprobacion del borrador de especificaciones

Junio 2013 CD para comentarios y votani6
Junio 2014 Borrador DIS (primer borrador)
Julio 2015 Borrador FDIS (borrador final)

Septiembre 2015

Norma internacional

Septiembre 1018

Los certificados de I1SO 9001:2008 ya no
validos

Tabla6 CRONOLOGIA DE LARMA ISO 9001:201¢

Diferencias en la estructura de ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015.

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Alcance

2. Normas para la consulta 2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones

4. Sisema de gestion de la calidad 4. Contexto de la organizaciéon
5. Responsabilidad de la direccién 5. Liderazgo

6. Gestion de los recursos 6. Planificacion

7. Realizacién del producto 7. Soporte
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8. Medicion, analisis y mejora

8. Operaciones

9. Evaluacién del desempefio

10.Mejora

Tabla7 CUADRO COMPARATIVO ENTRE LA NORMA ACTUA Y LA ACTUALIZACION 2015

Estructura de Alto Nivel que 1SO 9001:2015 comparte con otros sistemas de gestion

estandarizados por el comité de normalizacion 1ISO

ESTRUCTURA

4. CONTEXTO DE LRGANIZACION

Entendiendo la organizacion y g
contexto.
Entendiendo las necesidades

expectativas de las partes interesadas.
Establecimiento del alcance del Sisten
de Gestién de Calidad.

Sistema de Gestién de Calidad.

8. OPERACION

Planificacion y contradperacional.
Interaccion con los clientes y otras part
interesadas.

Preparacion Operacional.
Control de procesos.
Disefio y desarrollo.
Ejecucion / Implementacion.

5. LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso.

Politica.

Roles, responsabilidad y autoridad.

9 EVALUACION DESEMPENO
Seguimiento,  medicion, analisis
evaluacion.

Auditorias Internas.

Revision por la direccion.

6. PLANIFICACION

Acciones para abordar los riesgos vy |
oportunidades.

Objetivos de calidad y planificacion.

Planificacion y control de gabios.

10. MEJORA

Generalidades.

No conformidades y acciones correctivas
Mejora continua.
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7. SOPORTE

Recursos.

Competencia.
Concienciacion.
Comunicacion.
Informacion documentada.

Tabla8 ESTRUCTURA DE LA NORMA I1SO 9001:2015

. CAHTULO 1: MARCO TEORICO

La Calidad ha sido tratada por diversos autores, desde sus inicios a finales del siglo XIX, que
surge la necesidad de ofertar productos con atributos superiores y comienza con el auto
control como un inicio de un ininterrumpido pre®o evolutivo hasta nuestros dias.

1.1.MODELOS DE GESTION DE CALIDAD

Los modelos de Gestion de la Calidad son marcos que brindan consejo y guia sobre como
operativizar y poner en practica los principios, practicas y los métodos de control, gestion y
mejora & la calidad, desde un cierto enfoque. Estos modelos ofrecen asistencia en la
identificacion de los elementos que un sistema de Gestion de la Calidad debe abarcar, en
los principios que deben inspirar su disefio y puesta en practica, asi como en la nanera d
implantarlo y actualizarlo.

La practica del enfoque de Aseguramiento de la Calidad ha descansado en los llamados
modelos normativos o normalizados, se conocen de esta forma por estar compuestos por
una serie de normas que regulan el proceso de disefiplantaciéon y certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion. El sistema de normalizacion mas
conocido es la familia de las normas ISO 9000. También existen otros modelos normativos
relacionados con otro tipo de exigencias de daeion, pero salen del alcance tematico

del documento.

Este apartado contiene una explicacion de los apartados basicos de un Sistema de Gestidn
de Calidad (SGC) segun el modelo normativo de la ISO 9001: 2008. Basicamente un SGC de
este tipo permite tes cosas a la organizacion:

1. Lograr de forma coherente la satisfaccidén del usuario con los servicios que presta la
organizacion.
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2. Manifestar la capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos del cliente
y de los reglamentos aplicables para majocontinuamente el SGC.

3. Certificar aquellas organizaciones que buscan el reconocimiento del SGC, por una
tercera parte; es decir, por un ente de certificacion independiente, mediante un
enfoque basado en procesos.

En la actualidad para la Certificacide un Sistema de Calidad se tiene la norma ISO
9001:2008 y se puede considerar como la de mayor aceptacidinel internacionalLa

familia ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices sobre la Gestion
de la Calidad que se han elahdp para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio,

en la implementacion y la operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) eficaces.
Esta familia la forman:

La Norma ISO 900@istemas de Gestion de la Caliddelndamentos y vocabulario
La Norma ISO 900Bistemas de Gestion de la Calidd®equisitos.

La Norma ISO 900&istemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la Mejora Continua
del Desempefio.

La Norma ISO 1901Directrices para la Auditoria medioambiental y de la Calidad.

La Norma Internacional 1ISO 9001 especifica los requisitos para los SGC genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico e industrial con independencia
de la categoria del pducto oservicio, que pueden ser especificados para lentds, por

la propia organizacién o por disposiciones reglamentarias.

La normaSO 9001 especifica los requisitos para un SGC eficaz en el cumplimiento de las
especificaciones del cliente y es la base para que, en su caso, una tercera parte (ajena a la
organizacion y al cliente) puede certificar que el SGC es conforme a los requisitos de dicha
norma. En cambio ISO 9004 proporciona una orientacion sobre un rango mas amplio de
objetivos de un SGC y no tiene por objeto ser utilizada con fines contractuales o
certificacién, sino servir de guias para aquellas organizaciones que deseen ir mas alla de los
requisitos de 1SO 9001, persiguiendo la mejora continua del desempefio y la eficiencia
global de la organizacion.

Principios de gestion de la calidad seg@al80O 9000
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La norma ISO 9000 al establecer los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad,
identifica una serie de principios para ser utilizados por la alta direccion con el fin de
conducir a las organizaciones a una mejora del desempefio. E#ofpios son basicos

para abordar las organizaciones y determinar en qué situacién se encuentra en relacion a
la calidad de sus productos o servicios.

a) Enfoque al cliente Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprenderab necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deban crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c) Participacion del personalEl personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y stotal compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesodn resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como esqroc

e) Enfoque de sistema para la gestididentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua La mejora continua del desipefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisibas decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el preder. Una organizacién y sus

proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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Los componentes principales de un Sistema de Gestion de Calidad basados en la norma

ISO 9001: 2008 saipden apreciar en el siguiente diagrama:

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

| e Responsabilidad
de la direccion
Clientes
Clientes é % pomm-m--- .
Gestion de los |Medicit‘)n analisis| [ .
_________ o4
fe=—————— h % y
| 1
! I | Entradas izacio Salidas
i Requisitos i ={§ e?%'g‘:ﬂg”é >]—| Producto I_—
R J
Leyenda

—=— Actividades que aportan valor
————— == Flujo de informacion

llustracion4 MODELO DE UN SGC BASADO EN PROCESOS

1.2.APARTADOA4: Sistema de Gestion de la Calidad

1.2.1. Seccion4.1 Requisitos generales del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC)

El requigto basico para la gestion de la calidad es el principio fundamental llamado Enfoque
Basado en procesos, que establece que un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener un SGC y mejorar
continuamente su eficacia.
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La adopcion de un SGC deberia ser una decision estratégica de la organizacion y su disefio,
documentacion e implementacion deberian respondelaa caracteristicas, objetivos y
necesidades de dicha organizacion. Las etapas logicas que esto supone incluyen

1. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

2. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

3. Determinar losprocesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad.

4. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad.

5. Establecer los métodos para medir la eficacia de cada proceso grdpianedidas
correspondientes.

6. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

7. Establecery aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

En relacion a los procesos la organizacion debe:

1 Identificar y concretar cbmoesordenan y se interrelacionan los procesos
necesarios para el SGC.

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

1 Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informao&gesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

1 Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.

1 Implementar las acciones necesarias para lograr los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos

Para cumplir con estos requisitos, se deben incluir las actividades correspondientes en el
SGC. Ademas, es recomendable que los procesos del SGC estén definidos documentalmente
que permitan hacer su seguimiento y medicion.

Pero la elaboracion de la docemtacion no debe convertirse en un fin en si mismo, sino
gue deberia ser una actividad que aporte valor. El grado de detalle con que se describan los
procesos debe estar relacionado con la complejigidd estabilidad de los mismolsas
actividades sencdk quizas solo exijan una descripcibn somera. Los procesos complejos
exigiran el nivel de detalle necesario para que el personal comprenda las actividades y
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tareas, asi como sus interrelaciones, de forma que puedan cumplir eficazmente con sus
cometidos.

Otro requisito importante es que cuando la organizacion contrate externamente (o
subcontrate) cualquier proceso que afecte a la calidad de los servicios prestados, sera
necesario determinar como se ejercera el control sobre esa actividad (la organizacion
segiira siendo responsable de garantizar que se suministre lo sgueliente le haya
solicitado).

1.2.2. Seccion 4.2 Requisitos de la documentacion
La documentacion del SGC debe incluir:

1. Las declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de lasasbg
la calidad.
2. Un Manual de la calidad

El Manual de la calidad ha de proporcionar informacion acerca del SGC de la organizacion y
ha de especificar:

V El alcance del SGC (incluyendo los detalles y la justificacién de cualquier exclusion).

V Los procednientos documentados establecidos para el SGC (o referencia a los
mismos).

V La descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC de la organizacion.

Ademas, también puede incluir:

V Las actividades de la organizacion.

Las caracteristicas principalkdsl SGC.

La politica de calidad y los objetivos a ella asociados.

Declaraciones relativas a responsabilidad o autoridad.

Una descripcion de la organizacion (por ejemplo, un organigrama).

Descripcién de como funciona la documentacion y donde debe dérigirs

el personal para encontrar los procedimientos acerca de como hacer las

cosas.

V Una definicién de los términos que tengan un significado singular para la
organizacion.

<K<K <LK L
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de su tamafio, cultura y complejidad. Ademas, algunas organizaciones pueden elegir
utilizarlo para otros propésitos (por ejemplo, fines de capacitacion o induccion). En
definitiva, deberia ser un verdadero documento de trabajo.

Los procedimientos documentados requeridos en la ISO 9001. Es decir:

1. Control de documentos.

Control de los registros de la calidad.
Auditoria interna.

Control del producto no conforme.
Accion correctiva.

Accion preventiva.

o gk wnN

4. Los documentos que la organizacién necesite para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

Para que una organizacion pueda demostrar la eficaz implantacién de su SGC,
posiblemente precise desarrollatros documentos ademas de los procedimientos
documentados. Hay varios requisitos de la norma ISO 9001:2008 en los cuales la
organizacion necesita la preparacion de documentos que la norma no requiere
especificamente. Ejemplos de lo anterior podrian ser:

V Mapas de proceso, diagramas de proceso y/o descripciones de proceso.
Organigramas.

Instrucciones de trabajo.

Documentos que contengan comunicaciones internas.

Documentos que contengan la planificacion del SGC.

Programacién de produccion.

Listas de provedores aprobadas.

Planes de calidad, etc.

<K<K KKK KL

5. Los registros requeridos por la ISO 9001.

Los registros pueden proporcionar informacion para dirigir a la organizacion de una forma
eficaz. Es importante que en la organizacion no se acumulen montones de ggpeleo
sirvan para nada. Es preciso decidir qué registros son necesarios para la actividad de la
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organizacion asi como conocer qué es lo que exige la norma. Los registros minimos
requeridos por la norma son los indicados en el cuadro adjunto.

APARTAD | REGISTRO REQUERIDO POR LA NORMA ISO 9001:2008
5.6.1 Revision por la direcciéon
6.2.2 ) Educacion, formacion, habilidades y experiencia
71.d) Evidencia de que los procesos de realizacion y el producto
' resultante cumplen los requisitos
799 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el
o producto y de las acciones originadas por la misma
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
734 Resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y de
o cualquier accién necesaria
735 Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo y de cualquier
o acciéon que sea necesaria
736 Resultados de la validacion del disefio y desarrollo y de cualquier
o accién que sea necesaria
Resultados de la revisibon de los cambios del disefio y
7.3.7 desarrollo y de cualquier accién necesaria
741 Resultados de las evaluaciones del proveedor y de cualquier
o accion necesaria que se derive de las mismas
Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la
752 d) validacion de los procesos donde los productos resultantes no
o puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores
753 Identificacion dnica del producto, cuando la trazabilidad sea un
o requisito

86



Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda,
754 deteriore o que, de algun otro modo, se considere inadecuado para
Su uso

La base utilizada para la calibracion o la verificacién del equipo de
7.6 a) medicién cuando no existen patrones de medicion nacionales o
internacionales

Validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se

7.6 detecte que el equipo de medicion no estd conforme con los
requisitos
7.6 Resultados de la calibracion y la verificacion del equipo de medicion

Resultados de la auditoria interna y de las actividades de

8.2.2 .
seguimiento

Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la liberacion del

8.2.4 producto

Naturaleza de las no conformidades del producto y de cualquier
8.3 accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido

85.2¢€) Resultados de la accion correctiva

8.5.3d) Resultados de la acciéon preventiva

Tabla9 Registros de la norma ISO 9001:2008

Los requisitos para el control de los registros son diferenteaqiellos que existen para
otros documentos, y todos los registros tienen que comirsd de acuerdo con el apartado
4.2.4 de la Norma ISO 9001:2008.
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1.3.APARTADO 5: Responsabilidad de la direccion

1.3.1. Seccion5.1 Compromiso de la direccion

A través del lideraggo y sus acciones, la Direccion de la organizacién deberia crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un

SGC pueda operar eficazmente. El papel de la alta direccidén consiste en:

V Establecer y mantener una Iftica de calidad y asegurarse que se definen los
objetivos de calidad de la organizacion, mesurable y coherente con dicha politica.

V Comunicar la politica y los objetivos de calidad en el seno de la organizacion para
aumentar la concienciacion, la motivéeg y la participacion del personal.

V Asegurarse de que la organizacion esta plenamente orientada a satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

V Asegurarse de que se identifican y desarrollan todos los procesos necesados p
cumplir con estos requisitos y para alcanzar los objetivos de calidad definidos.

V Asegurarse de que se ha establecido, implantado y mantenido un SGC eficaz para
alcanzar los objetivos de calidad definidos.

V Asegurarse de la disponibilidad de recursosesacios.

Revisar periodicamente el SGC.

V Decidir sobre las acciones en relacién con la politica y con los objetivos de calidad y
sobre las acciones de mejora.

<

1.3.2. Seccion 5.2 Enfoque al cliente

Para reforzar el compromiso de la organizacion con el clienBErdéacion debe asegurarse
de que los requisitos de éste han sido entendidos y se cumplen con el propdsito de
aumentar la satisfaccion del cliente.

Para hacerlo con éxito, deberia procurar llegar a un acuerdo con su cliente acerca de qué
servicios ha dewninistrarle. Puede que esto no siempre sea posible, pero la organizacion
debe tener claro que su razén de ser depende de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las actuales y futuras de ellos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder
lasexpectativas.

1.3.3. Seccion 5.3 Politica de la Calidad
La politica de calidad es un elemento fundamental en un SGC y muestra el compromiso de
la Direccion en implantar este sistema. El compromiso de la Direccion con la calidad deberia
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describir su vision globale lo que la calidad significa para la organizacion y para sus
clientes.

La Direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:
1. Es adecuada al proposito de la organizacion.

La politica de calidad no deberia ser excesivamente genérica y dedstaia
armonizada con los intereses de la organizacién, con el resto de las politicas de la
organizaciory con los servicios prestados.

2. Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC.

El compromiso de IBireccion de la organizacion a favor de la calidad deberia ser
perceptible, activo y transmitido eficazmente. Por ejemplo, la exhibicién publica de
la politica de calidad firmada por la Direccién es un método que puede utilizarse
para demostrar dicho compmiso tanto a empleados como a clientes.

3. Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

Seria conveniente que los objetivos de calidad definidos por la organizacion se
fundamenten en los principios 0 compromssecogidos en la politica de calidad.

4. Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Todos los empleados necesitan comprender la politica de calidad, la forma como les
afecta y su papel dentro del SGC corresponde a la Direccion de la organizacion
decidir cobmo se va a transmitir este mensaje.

5. Es revisada para su continua adecuacion.

La politica de la calidad también necesita ser revisada periédicamente, a fin de
determinar si los objetivos siguen siendo los mas apropiados para la organizacion.

Estodeberia llevarse a cabo en la revision del sistema por la Direccion.

1.3.4. Seccion 5.4 Planificacion

La planificacion del SGC es la respuesta a medio y largo plazo a las directrices de la politica
de la calidad y a corto plazo a los objetivos de la calidadioB} La organizacion deberia
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considerar las siguientes actividades, segun proceda, para el cumplimiento de la
especificacion de servicio para un determinado cliente o tipo de servicio:

Vv
\%

La preparacion de planes de la calidad.

La identificacion y adquis@ de aquellos recursos que puedan ser necesarios para
lograr la calidad requerida por el cliente y/o fijada por la organizacion.

La modificacion parcial o total de los procesos del servicio, de la inspeccion, ensayo
y de sus criterios.

La identificaciony preparacion de los registros de la calidad complementarios
cuando los actuales sean insuficientes o no adecuados.

1.3.5. Seccion 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

La Direccion debe asegurarse de que:

Vv

Vv

Vv

Los objetivos de la calidad (incluyendo los sac®s para cumplir los requisitos del
servicio) se establecen en las funciones y niveles pertinentes de la organizacion.
Los objetivos de la calidad pueden ser medidos y son coherentes con la politica de
calidad y el compromiso de mejora continua.

Laplanificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos generales del
SGC.

Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios en
éste.

Como aspectos que deberian de satisfacerse los objetivos de calidad se putdan in

Vv

Deberian existir evidencias de un seguimiento periédico de la evolucién de los
objetivos, en intervalos inferiores a los plazos establecidos para la consecucion de
los mismos.

Aun cuando la norma no pide objetivos explicitos de mejora, si estatjlectienen

que ser coherentes con la politica (y la politica si que habla de mejora).

No seria aceptable la existencia de objetivos relacionados con el cumplimiento de
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requisitos.
No es obligatorio establecer objetivos diferentes para cada afio.
Entre las caracteristicas que deberian reunir los objetivos se incluirian:
o Deben ser medibles, en el sentido de que deberia poder evidenciarse de
manera objetiva si se han alcanzado o no
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o Debe presentarse una planificacion documentada (a modo de metas,
actuaciones, recursos, plazos, etc.) para la consecucion de los objetivos
establecidos.

1.3.6. Seccion 5.6 Revision por la direccion

Las revisiones del sistema son el mejor alimento para jammeontinua. Representan las
oportunidades en las que la Direccion toma conciencia del nivel de calidad que proporciona
y de la calidad que perciben los clientes.

También es la oportunidad de comprobar la eficiencia del sistema, entendiendo como tal el
avance en tres frentes:

V Idoneidad: ¢ sigue siendo acorde con su finalidad?
V Adecuacion: ¢sigue siendo suficiente?
V Eficacia: ¢sigue logrando los resultados deseados?

Por ello, se aconseja que la revision del sistema por la Direccion se aparte de los @asoblem
puntuales globales para adoptar una perspectiva general del SGC. La

Direccion tiene que analizar las tendencias importantes y decidir sobre ellas. Se aconseja no
perder el tiempo durante la revision del SGC discutiendo una y otra vez sobre problemas

relativamente insignificantes. La revision del sistema sera mas util si se analiza la evolucién
del sistema para obtener una visién general del conjunto clara, en vez de limitarse a revisar
una lista de pequerios detalles.

A intervalos planificados, la Di@én debe revisar el SGC, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion eficacia y eficiencia contindas con respecto a los objetivos de la
politica de la calidad.

La informacion para la revision debe incluir:

V Los resultados de auditorias.

La retroalimemacion del cliente,

El funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio.
Estados de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de anteriores revisiones por la Direccion.
Cambios que podrian afectar al SGC.

Recomendaciones pala mejora, etc.
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Lasrevisiones del sistema por la Direccion constituyen, en definitiva, el marco ideal para
abrir acciones correctivas de cara a la mejora del servidiola vista de la informacion
presentada, se deben identificar y analizar las disfumes y tendencias, establecer planes
de accién y asignar responsables.

La revision del sistema marca la pauta en cuanto a las necesidades de cambio y mejoras a
promover (en la reunion se habra examinado y valorado toda la informacion vertida por el
SGQ Por ello es necesario que se redacte un documento en el que se presenten los avances
0 los retrocesos en todas las actividades que afectan a la calidad del servicio y, en
consecuencia, se marquen las acciones a emprender con la finalidad de proporagonar
mejor servicio. El acta de revision del sistema debera hacerse llegar a los departamentos y
personas adecuadas para que inicien las acciones oportunas.

1.4.APARTADOG6: GESTION DE LOS RECURSOS

1.4.1. Seccion 6.1 Provision de los recursos

Para la consecucion desl objetivos marcados por la organizacion es basica la implicacién y
buena voluntad del personal, pero también es necesario disponer de los medios adecuados
que faciliten la realizacion del trabajo y el control del mismo.

Aqui la palabra recurso debetenderse en un sentido amplio, o que equivale a decir que
los recursos pueden ser personas, infraestructura, ambiente de trabajo (orden y limpieza,
seguridad), informacion (bases de datos), y socios de negocio, incluso recursos financieros.

Capacidad déas personas para realizar sus funciones

En la mayoria de las ocasiones el personal que se incorpora a la organizacién no trae consigo
las habilidades o los conocimientos suficientes requeridos pero son incorporados por los
valores humanos que se suponeegaportaran (y que son imposibles de adquirir mediante

un proceso formativo: la disciplina, la dedicacion, la seriedad, etc.). La organizacion debe
establecer un plan que equipare la formacion de los empleados con el perfil que se necesita
para lograr lo®bjetivos propuestos.

La organizacion debe:

1. Determinar la competencia necesaria para el personal que ha de realizar los
trabajos que afecten a la calidad del servicio.
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2. Proporcionar formacion o adoptar otras acciones pasdisfacer dichas
necesidades. Regularmente es necesario comparar la experiencia,
capacitacion y habilidades del Personal con las que la organizacion necesite
para sus actividades actuales y previsibles. Con esta comparacion de la
competencia actual con la que se necesita, se detectaemios que sera
necesario llenar mediante formacion.

3. Evaluar la eficacia de las acciones adoptadas.

No basta con limitarse a impartir y registrar la formacion sino que también
hay que evaluarla. Es por ello que el proceso de formacion debe dejar
constancia documentada de la metodologia y los criterios utilizados para la
evaluacion de la eficacia de las acciones formativas asi como de los
resultados obtenidos.

En el caso de que los resultados obtenidos no cumplan con los objetivos de
la formacion, ser@ecesario tomar acciones para resolver esta situacion y de
todo ello debera dejarse constancia documental. Por este motivo se
aconseja definir la finalidad y el objetivo de las acciones formativas a realizar
para, una vez realizadas, poder comprobaedian cumplido.

Se considera vélida la evaluacién de la eficacia de todas las acciones de
formacion que ha recibido una persona en un periodo determinado.

4. Asegurarse de que su personal es consciente de la utilidad e importancia de
sus actividades y deédmo contribuye al logro de los objetivos de la calidad.

Se considera apropiado impartir una formacién general, para incrementar la
conciencia de calidad y motivar la puesta en practica, y una formacion
especifica para realizar las tareas asignadas.

5. Mantener los registros apropiados sobre la educaciéon, formacion,
habilidades y experiencia.

Es necesario mantener registros que demuestren qué competencias y/o que
formacion tiene un empleado.
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1.4.2. Seccion 6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, prapmnar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Forman parte de la infraestructura las instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de la organizacion. Esto incluye, caagea aplicable, edificios, espacios
de trabajo, equipos para los procesos (tanto hardware como software) y servicios de apoyo.

1.4.3. Seccion 6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr
la conformidad con los requisitos del servicio.

La creacion de un ambiente de trabajo apropiado debe cubrir los siguientes aspectos:

V Un sistema de seguridad y de prevencion de riesgos laborales.

Un lugar de trabajo apropiado y un entorno de trabajo ergonémico
Bafios, comedores, vestuarios, etc.

Temperatura, grado de humedad, luminosidad, renovacion de aire.
Higiene colectiva, limpieza general, ruido, vibraciones y contaminacion.
El fomento de las relaciones humanas entre el personal.

Metodologias de trabajoreativas y participativas.
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1.5.APARTADO 7 PRESTACION DEL SERVICIO

1.5.1. Seccion 7.1 Planificacion de la Prestacion del Servicio

Es aqui donde se enfatizan los requisitos de planificacion. Se planifican los procesos,
establecen los objetivos, se documentan y mides resultados, y luego servirdn como
instrumento de mejora.

La realizacion del producto es el proceso efectivo de produccion de su producto o
suministro de su servicio. Estos procesos deben planificarse. Esta es una de las clausulas
clave que llevara k& institucion a un enfoque de los procesos.

1.5.2. Secciéon 7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
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requisitos del cliente. Es necesario determinar cuéles seran las necesidades del cliente con
respecto a estas actividades.

Se deben determinar requisitos que el cliente no especifica pero que son necesarios para
que pueda utilizar el producto.uando el cliente pide su producto o servicio, puede no
conocer todos los detalles técnicos importantes para la correcta aplicacion del producto.

Ademas sera necesario determinar los requisitos de ley aplicables. Una vez mas, se debe
conocer el uso adecuaddel producto/servicio. Si se pueden aplicar normas de ley, se
tendra que conocer los requisitos del cliente.

Comprenda las conexiones entre los procesos y el efecto que cada proceso ejerce sobre el
resto.

1.5.3. Seccion 7.3 Disefio y Desarrollo

La calidad enledisefio es sumamente importante porque los defectos de disefio no se
eliminaran en las etapas de la prestacion del servicio. Es sumamente importante planificar
el disefio, documentar los requisitos que debe cumplir el servicio. La etapa de disefio debe
proveer informacion documentada.

Se debe Planificar y Controlar el disefio y desarrollo del Producto.

Plan de DisefinEs necesario preparar planes por escrito para las actividades de disefio,
definiendo las responsabilidades organizativas y técnicas de laenaer encargadas del
mismo.

Deben determinarse los Elementos de Entrada relacionados con los Requisitos del
Producto.

Requisitos y Especificaciones de Entradse deben describir las caracteristicas y
propiedades del servicio que se esta disefiando, entificar los requisitos de
funcionamiento, mantenimiento y seguridad que debe cumplir el servicio.

Datos finales del DisefioUna vez terminado el disefio del producto, es necesario
determinar y documentar los datos finales del mismo, establecer critdeasceptacion e
identificar las caracteristicas criticas para el buen funcionamiento del mismo, incluyendo
requisitos de Seguridad. Los Resultados del Disefio y Desarrollo se deben proporcionar de
tal manera que permitan la Verificacion respecto a los eletos de Entrada.
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También se deben realizar Revisiones Sistematicas del Disefio y Desarrollo, a fin de evaluar
la capacidad de los resultados para cumplir con los requisitos, identificar cualquier
problema y proponer las acciones necesarias. Se deben emantregistros de los
resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria.

Verificacion del Disefio Se deben efectuar pruebas de acuerdo a lo planificado para
asegurarse de que los Resultados del Disefio y Desarrollo cumplen con los elementos de
Entrada del disefio y desarrollo, y registrar los resultados.

Validacion del Disefio Se deben realizar pruebas de acuerdo a lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante satisface los requisitos para su uso previsto, y
registrar los resultada

Modificaciones del DiseftoLos Cambios en el disefio y desarrollo deben identificarse y
registrarse. Ademas, estos cambios deben verificarse, revisarse y validarse, si es apropiado,
y deben aprobarse antes de su implementacion.

1.5.4. Seccion 7.4 Compras

Se abe asegurar a través detoceso de Comprde que los productos adquiridos cumplen
los requisitos de compra especificados. Se debe realizar una permanente

Evaluacion y seleccidon de los proveedores de acuerdo a su capacidad para suministrar
productos que amplen con los requisitos. Se deben mantener registros de la calidad de los
proveedores aceptados. Las compras deben estar acompafaddscdenentacion que
describa el producto, y aporte datos sobre tipo, grado, especificaciones, instrucciones de
inspeccid y otros datos técnicos pertinentesLa Documentacion sobre el producto
comprado debe revisarse y aprobarse antes del envio del mismo:

Lalnformacion de las Compragebe describir al Producto a comprar:

Se debe asegurar de que legjuisitos de Compraonadecuados antes de comunicarselos
al proveedor.

Se debe establecer mecanismos de inspeccion para asegurarse de que el producto
comprado cumple con IdRequisitos de Compra especificados

1.5.5. Seccion 7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
Se divide en losiguientes apartados:

1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

96



Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.
ldentificacion y trazabilidad.

Propiedad del cliente.

Preservacion del producto.

arwbd

Control de poduccion y de la prestacion del serviciha Norma establece que la
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cumplr.

El término control no hace referencia Unicamente a la implantacion de puntos de
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referencia a la creacién de una dindmica de trabajo llevada a cabo por unas personas
formadas que disponen de los medios necesarios para hacer algo. En esta dinamica de
trabajo se puede vender con tranquilidad un producto (0 un servicio) porque se asegura

gue va a salir bien. Para crear esta dinamica de trabajo se ha de fundamentar en los
siguientes requisitos:

Disponibilidad de informacion sobre el product®o se puede hacer correctamente algo

si no se ha comunicado que se debe hacer a las personas que lo han de hacer. Por ello ISO
9001:2008 exige que las personas que han de hacer @upto dispongan de informacion

sobre lo que se ha de hacer.

Disponibilidad de instrucciones de trabajal b 2 NXY I AYRAOI 1jdzSs & Odz yF
se debe poner a disposicion del personal productivo instrucciones de trabajo que expliquen
como se deben#cer las cosas.

Uso del equipo apropiadoDificilmente se puede controlar la ejecucién de una tarea si las
herramientas, la maquinaria, los utiles, u otros medios productivos no estan en perfectas
condiciones para su uso o no disponemos del ellos. Ragusar este extremo han debido
ejecutarse actividades de gestion de la infraestructura que la Norma abordapar&

6, no obstante, dada su importancia se vuelve a hacer hincapié en ello en este apartado.

Disponibilidad y uso de dispositivos de g@miento y medicion La Unica forma de
asegurar que las condiciones de realizacion del producto estan controladas es proporcionar
los medios técnicos para que dichas verificaciones se puedan efectuar. No solo es necesario
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proporcionar los equipos, sinedemas asegurarse de que su estado de calibracion esta
dentro del rango aceptable para el uso que se da al equipo.

Implementacion del seguimiento y la medicidBste requisito es la continuacion logica del
anterior, y juntos constituyen laaccionma$iind t RS fF LI £ F o N} aO2y i NP
O2yiNRt y2 &S NBFTFASNB SEOfdzAAGIYSyGS |t Se8§
sobre el trabajo de otras.

Implementacion de actividades de liberacidn, entrega, y posteriores a la entrdga

altima oportunidad para asegurarse de que el producto que se proporciona al cliente
cumple los requisitos es cuando se libere el producto. Liberar el producto significa dar por
acabada su realizacion. Las actividades de liberacion aportan tranquilidad paredenp

identificar potencialmente cualquier error, pero no libran a la empresa de incurrir en

retrasos de entrega. Sin embargo, siempre es mejor identificar que algo no esta bien antes

de que sea el cliente quien nos lo haga notar.

Identificacion y trazablidad
La Norma dedica a este punto 3 frases:

1. Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

2. Laorganizacién debe identificar el estado del producto con respeoto eehuisitos
de seguimiento y medicion.

3. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar y registrar la
identificacion Unica del producto.

LYAOALFfYSYy(iS aS8S RAOS [[dz2ST aOdzr yR2 &St | LINR LI
entender que se refiere tanto a nuestros subproductos, como a los productos que
compramos a proveedores. En la segunda frase dice que, ademas de la identificacion
anterior, se debe ser capaz de saber si un producto ha sido verificado o no. Es decir, del

total de controles que debe superar un producto, debemos poder decir si un producto ha
superado ya determinado control o nioa tercera frase establece un requisito que no es

de obligado cumplimiento en todos los casos: la trazabilidad. La trazabibdguiqaiucto

implica identificar cada producto individualmente, aunque forme parte de un lote.
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Propiedad del clientet.a organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacién o estén sientipattos por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del producto.
Cualquier bien que sea propiedad del cliente qupiseda, deteriore o que de algin modo

se considere inadecuado para su uso debe ser registrado y comunicado al cliente.

Otro aspecto a mencionar es el de la proteccion, tema tratado en el siguiente apartado,
pero que es este caso se debe extender a cuatqlemento del cliente, sea una maquina,
un util, material, documentacion etc.

Muchos de los problemas de falta de calidad percibidos por los clientes de un servicio tienen
relacion con las escasas medidas de proteccidn que la empresa adopta paraandadan
cosas del cliente.

Preservacion del productdSe requiere que se trate bien el producto durante su realizacion
hasta que el momento mismo de la entrega al cliente, a él y a sus partes constituyentes.

1.6.APARTADOS: Medicién Analisis y Mejora

La utlizacion premeditada de 3 palabras para referirse al titulo hace referencia a que el
capitulo se divide en 3 categorias de procesos: procesos de medicion, procesos de analisis,
y procesos de mejora.

Después la arquitectura del capitulo se encuentratbapartados:

V Generalidades.

Seguimiento y medicion.

Control del producto no conforme.
Analisis de datos.

Mejora.

<K<K KL<

1.6.1. Seccidn 8.1: Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesas para:

a) Demostrar la conformidaaton los requisitos deproducto.
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Satisfaccion del cliente
Percepcion del clientsobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

Asi mismo la norma también amplia, con sus notas que se debe de tomar en cuenta que las
guejas que los clientes realizan son una forma de medir la satisfaccion del cliente, pero es
de considerar que sno se tiene quejas, tampoco quiere decir que hay una elevada
satisfaccion del cliente. Asi también si en ciertas ocasiones los requisitos son pactados con
los clientes y estos son llevados a cabo tal cual, tampoco quiere decir que existe un alto
nivel desatisfaccion.

Conocer el nivel de satisfaccion del cliente es primordial dentro del sistema, este puede ser
llevado mediante encuestas, frecuencia de quejas, reclamos de garantia, etc. Es importante
también que se deba de dar seguimiento a las accignesse tomen en cualquiera de los
casos.

1.6.2. Seccion 8.2: Seguimiento y Medicion

La auditoria interna es un requisito previo al seguimiento y medicion todo un proceso en el
cual se tiene que tomar en cuenta algunos elementos muy importantes como son la
realizacion de una planificacion de auditoria, un equipo de auditores, la gestion de recursos
para las auditorias, estos son los elementos mas importantes para llevar a cabo las
auditorias. Para realizar las auditorias se debe de tomar en cuenta que el peasonal
realizarlas debe ser previamente preparado, se debe de conocer la informacion
proporcionada por auditorias previas (si las hay), las auditorias deben de efectuarse
periodicamente.

El punto que continda es el dgeguimiento y medicion de los procesda organizacion

debe de elaborar una metodologia que permita dar un seguimiento al comportamiento de
los diferentes procesos que intervienen en la transformacion del bien y/o servicio. La
organizacion debe de elaborar y desarrollar los procedimientospgrsbnal capacitado

para poder desarrollar el seguimiento de cada proceso de la misma, asi como también se
debe realizar los planes para corregir la situacion cuando lo planificado no se obtenga, y
obviamente, es necesario realizar acciones preventivas germitan a la organizacion
desarrollar sus actividades plenamente.

Cada proceso puede generar datos, y estos datos pueden llegar a ser medibles, y al ser
medibles se les puede dar seguimiento. Es de entender que cada proceso tiene un objetivo
y por erde posee una meta, es necesario identificar cada objetivo del proceso y expresarlo

100



en su respectivo procedimiento. El poseer un objetivo da una meta que se debe de alcanzar
y esa meta debe de poder ser cuantificada, lo que permitira evaluar los resutjadcse
obtenga periddicamente. La meta cuantificada sera el parAmetro de comparacion para
evaluar la situacion en el momento que se tome la medicidn, en base a los resultados que
se obtenga se puede obtener que tan eficaz y/o eficiente es el tal prdoesgee permitira

estar controlando el desarrollo del mismo. Es importante que se lleve un registro de todas
las mediciones que se obtenga de cada uno de los procesos a lo que se les debe de dar
seguimiento, esto ayudara a corregir lo que se esté hacientd en dado caso no se
obtengan los resultados requeridos.

El siguiente punto de este apartado essebuimiento y medicién del productolo que

indica es este punto es que el producto asi como los procesos, también tiene que llevar un
control. Para coseguir un buen control del producto es necesario que exista un detalle
explicito de los requisitos de cada bien y/o servicio que sea realizado, y al igual que en los
procesos estos deben de ser cuantificables para realizar la respectiva medicion.

Proce®s de medicion Seguimiento y medicién (satisfaccion del cliente, auditorias
internas, y seguimiento y medicion de procesos y productos).

Procesos de analisi®\nalisis de datos.

Procesos de mejoraviejora (acciones correctivas, preventivas y de mejora).

1.6.3. Seccion 8.3 Control del Producto No conforme
El apartado Control del producto no conforme contiene las siguientes etapas:

i.  La organizacion captura y registra informacion sobre como se han hecho las cosas.
ii. A continuacion analiza dicha informacién para aysar las causas y su relacion con
los efectos.
iii.  Finalmente implementa acciones para mejorar su capacidad de obtener mejores
resultados la proxima vez.

En un sistema de gestién de calidad es muy usual el término de no conformidad, que da la
connotacion de ge un producto no esta conforme a los requisitos previos. Es de tener en
cuenta que cada proceso que se realiza dentro de la organizacién da como resultado un
bien y/o servicio para otro proceso dentro de la organizacion y que termina
desencadenandose en kentrega del producto al cliente. Por lo tanto cual incumplimiento

a los requisitos que el proceso tenga se convierte en una no conformidad.
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Una no conformidad es el incumplimiento a un requisito, ahora bien todas estas no
conformidades debe de ser rafjiadas, es importante que se tengan un procedimiento
propio para el manejo de las no conformidades ya que al detectar una, también se le debe
de dar iniciar una accidn correctiva para que no vuelva a ocurrir, y si en dado caso la no
conformidad ha sido @ptada por el cliente también se debe de registrar que tal
conformidad ha sido aceptada y bajo qué condiciones.

El fin de identificar el producto no conforme es para llevar a cabo las acciones que permitan
que no se vuelva a dar una situacion similatedainar quiénes serdn los responsables
tanto de la no conformidad como de quienes llevaran a cabo las acciones correctivas, quien
dara el seguimiento para que las acciones se hayan efectuado y sobre todo quien llevar el
registro de todo. Lo importante eque el cliente tenga una buena impresién de la
organizacion.

1.6.4. Seccion 8.4 Analisis de datos

Hasta el momento, en todo lo apartados anteriores que se han desarrollado, se han
identificado una variedad de datos que se obtendran dentro del sistema de myeatiod
calidad, se ha visto que se obtengan datos correspondientes a las expectativas de los
clientes y sus niveles de satisfaccion, también se obtendran datos sobre la efectividad de
los procesos, asi como de los requisitos del producto, las no conforesidado hay que
descartar los datos que se obtengan de las auditorias internas.

Es de recordar también que el andlisis de datos que se realice en todas las areas ya descritas
va enfocado en la satisfaccion del cliente, a través del cumplimiento de lositeg, la
efectividad de los productos, etc. El andlisis debe de abarcar desde los proveedores hasta
como el cliente se siente con el producto entregado.

1.6.5. Seccion 8.5 Mejora

La mejora continua tiene que verse como cualquier accibn que permite mejorar el
desempefio de las labores, las auditorias, las revisiones de la direccién, el seguimiento de
los procesos, etc. No son mas que herramientas para realizar mejoras, obviamente del
analisis de estos resultados se toman las decisiones para las accionesvasreecesarias

para solventar las problematicas.

Para que un sistema de gestion de calidad pueda desarrollarse y trabajar de forma Optima,
es necesario que exista una metodologia precisa para realizar mediciones, controles y
seguimiento de cada puntcegesario para la satisfaccion del cliente.
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Las mediciones que se realicen al sistema deben de incorporar tanto a los proveedores,
como a los procesos que trabajan en la transformacion del producto, asi como también
medir la satisfaccion del cliente, adendes conocer las expectativas de los mismos. Es de
considerar también la realizacion de auditorias internas periédicamente que permitan
evaluar la situacion de la organizacion.

Todo el proceso de medicion y seguimiento del sistema de gestion de cal@smniooca
en la mejora continua, ya que todo sistema de gestion de calidad va ligado a una cultura de
mejora continua, para superar los estandares y las expectativas de los clientes.

1.6.6. El proceso de implantacion y certificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

La implantaciéon del SGC acorde con la norma ISO 9001:2008 precisa de un proceso
organizado y cuidadosamente planificado, que consta de una serie de fases en cada una de
las cuales hay que realizar ciertas actividades clave para llevayelcpo al éxito.

Sintéticamente, dichas etapas son las siguientes:
1) Decision y compromiso de la direccion

El paso inicial en el proceso de implantacion de un SGC ha de s#aisian firme de la
direccion general basada en el andlisis de los retos a uempresa se enfrenta y la
necesidad de introducir tal innovacion en la estructura de gobierno de las actividades
organizativas, asi como de las ventajas, inconvenientes, costes, problemas a superar y
requerimientos a cumplir.

2) Planificacién y organizadn del proyecto

Una vez la direccion ha asumido su compromiso, procede establecer las bases de
planificacion y organizacion del proyecto de implantacion del SGC. Las actividades a superar
en este aspecto son sustancialmente tres:

V Creacion del equipodl proyecto.

V Nombramiento del responsable de conducir el proyecto de implantacion, que suele
ser el director del equipo y un miembro de la alta direccion.

V Elaboracion del plan de implantacion, con sorrespondiente planificacion y
presupuesto.

3) Autodiagnistico preliminar
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Su propaosito principal es estudiar la situacion actual y compararla con el escenario deseado
tras la introduccion del modelo de SGC escogido, para apuntar las deficiencias existentes y
crear la base del plan de implantacién. Con este $e debe acceder a la maxima
informacion objetiva factible depositada en documentos y bases de datos, asi como a
entrevistas y encuestas al personal apropiado.

4) Informacion, sensibilizacion y formacién
La implantacion de un nuevo sistema de gestidneespmente en un area sensible como
la calidad, tiene como base critica para su éxito la participacion activa y constructiva del
personal. Los instrumentos a emplear para fomentar la participacion de los miembros de
la organizacion incluyen la informaoiGcompleta y actualizada sobre el proyecto de
implantacion del SGC, sus repercusiones organizativas y en cada puesto de trabajo, la
concienciacion del papel clave de cada empleado en el proceso, y la dotacion a las personas
de las competencias que neces#dn para desempefiar sus funciones y responsabilidades
de manera acorde a la organizacion del trabajo que el nuevo sistema impulsara.

5) Confeccion de la documentacién
La creacion de la base documental del sistema constituye una pieza nuclear de las normas
ISO 9000, al tiempo que es una de sus tareas mas arduas.

6) Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La gradualidad de la implantacién es muy recomendable, para facilitar la absorcién por las
personas del cambio de modelo organizativo, asi conma pdestando las decisionesy la
idoneidad del disefio de los procedimientos junto con la deteccion de las primeras no
conformidades.

7) Seguimiento y mejora del sistema
A partir de una cierta fecha del inicio de la implantacion de un procedimieraqugio del
proyecto debe efectuar una evaluacion de su eficacia a partir de la informacién recogida en
el documento oportuno y con los datos almacenados en los registros, a modo- depre
auditorias. Esta revision ha de devengar en acciones correctivas gnpvas de no
conformidades que permitan caminar paulatinamente hacia la optimizacion del sistema.

8) Proceso de certificacion
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Es menester aclarar que no se trata de una actividad obligatoria siempre, y que por
consiguiente es incorrecto identificar el peso de implantacion del modelo ISO 9001:2008

y el proceso de certificacion. La certificacion no es un requisito de esta norma. Una
organizacion puede implantar un SGC acorde con la norma sin necesidad de proceder a su
certificacion, si no existe presidagal o de mercado que lo exija o la direccion tiene la
seguridad de que tal aval externo no va a conceder ninguna ventaja.

La certificacion consiste en la emision por un organismo acreditado de un documento que
atestigua la conformidad del SGC de unaaigacion con cierta norma de referencia. Esta
certificacién puede ir referida a la totalidad de la organizacion, o a una serie concreta de
sus actividades.

Auditoria

La auditoria interna es un proceso mediante el cual se conoce en qué medida se ncumple
los requisitos de la misma. En el entorno de ISO 9001:2008 existen tres tipos de requisitos
a tener en cuenta: legales, propios de la norma ISO 9001:2008 y los definidos en la
documentacion del sistema de gestion de la calidad.

Eleccion de equipo auditr. La empresa debe definir en su procedimiento el perfil y la
capacitacion (formacion y experiencia) requerida para la realizacion de las auditorias
internas.

Una auditoria interna debe ser:

V Un proceso sistematicadebe existir una metodologia defini@@ocedimiento) que
facilite su realizacién y permita la comparacion de resultados de distintas auditorias.

V Un proceso independienteel auditor debe ser objetivo e imparcial, careciendo de
intereses y participacion en las areas auditadas.

V Un procesodocumentado: se debe disponer de los registros asociados a los
hallazgos y areas verificadas durantalaitoria.

V Un proceso muestraes necesaria la revision de un namero significativo (no todos)
de registros de cada una de las tareas a auditar.
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La aulitoria constituye de 3 fases desglosadas como lo muestra el siguiente diagrama:

~\
uDefinicién de alcance y requisitos a auditar.
ubefinicion de Equipo Auditor.
Planificacion o
- uDocumentacion a emplear
Auditoria J
. e . - \
uRevision de requisitos documentales.
uRevision de requisitos de infraestructuras.
SEEEEIN (Revision de requisitos operacionales
Auditoria y
N
ubDocumentacion de Puntos Fuertes.
ubDocumentacion de Puntos Débiles o de mejora.
LICIIEER (pDocumentacion de No conformidades.
auditoria y

A continuacién se da a conocer un esquema que resume lo descrito anteriormente sobre la
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad:

2. MARCO LEGAL

Como todo rubro econ6rno formal bien establecido, para funcionar legalmente debe
apegarse a la normativa establecida por la ley en el rubro que le compete. Esta normativa
incluye leyes, reglamentos y permisos, emitidos por las autoridades e instituciones
correspondientes.

Las staciones de servicio en el pais no son la excepcidén y deben cumplir una serie de
requerimientos para completar un funcionamiento legal.

2.1.LEY DE HIDROCARBUROS

Estaley tiene por objeto regular las operaciones de la industria petrolera en todas sus fases,
la exploracién, la explotacién, la refinacion, la industrializacion, el transporte, el
almacenamiento y la comercializacion y otras actividades conexas a dicha industria que en
el texto de esta Ley se denominan operaciones petroleras.
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Se comprende entre |dgdrocarburos, el petréleo, el gas natural, el gas licuado de petréleo
G.L.P., las gasolinas, el aceite diésel, el fuel oil, la kerosina o gas comun, el turbo fuel o
combustible para aviones y los asfaltos. Asimismo la presente ley regulard la
comercializaion de los aceites y grasas lubricantes para motores, cualquiera que sea su
origen.

Puntualmente en el capitulo cuarto se contempla lo referente a estaciones de servicio en
los siguientes articulos:

Art. 67:Se prohibe la construccion de estaciones deisir contiguo a entidades escolares,
cuarteles, mercados, hospitales, teatros, iglesias y estadios.

Art. 68: Para la construccion, instalacion y operacion de' los tanques y las tuberias de los
mismos, asi como en la operacion en general de las estacomeservicio y para la
proteccidon ambiental, se deberan seguir normas internacionales de seguridad y aquellas
otras que se establezcan en el Reglamento de la presente ley y en otras disposiciones legales
aplicables a la materia.

Art. 69: Los contratos celaldos entre el suministrado y la Compafiia o Empresa
suministrante de los hidrocarburos, tendientes a la venta de los mismos en forma directa a
los consumidores, se regiran por las disposiciones del Codigo de Comercio y en su defecto
por las disposicionesetiCédigo Civil.

2.2.LEY REGULADORA DEL DEPOSITO, TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
DE PRODUCTOS DE PETROLEO

Tiene por objeto regular y vigilar la importacién y exportacion, el depdsito, transporte,
distribuciéon y comercializacion de los productos de petréleo, asioca construccion y
funcionamiento de los depdsitos y tanques para consumo privado y demas actividades
relacionadas.

En el capitulo segundo se establecen los requerimientos legales para la construccion de
estaciones de servicio.

Estaciones de servicio

Art. 9- Toda persona que solicite autorizacion para construccion de estaciones de servicio,
adicional a los requisitos sefialados en el Art. 12 de la Ley, deberéa presentar lo siguiente:

a) Planos Arquitectonicos de conjunto
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f)

9)

h)

Planos de Instalaciones Mecéanicas

Plaros de Instalaciones Eléctricas

Planos de Drenajes

Especificaciones y pruebas a realizar a cada equipo principal y sus accesorios que
seran instalados, asi como definir cuales son las normas de disefio, construccion e
instalacion de cada tanque, equipormeipal y sus accesorios.

Certificacion emitida por la Alcaldia Municipal correspondiente en la que conste si
la naturaleza del terreno es urbano o rural, de acuerdo con la Ley.

Cuando se trate de personas naturales salvadoreias, original y copia del Ddcume
Unico de Identidad; en el caso de los extranjeros original y copia del Pasaporte, todas
certificadas por Notario.

Fechas de inicio y finalizacion de la construccion.

Art. 10-Las normas técnicas y de seguridad minima necesarias que se deberan garaplir

la construcciéon, operacion o funcionamiento, remodelacién o ampliacion de cualquier
estacion de servicio, con el fin de que opere dentro de condiciones aceptables de seguridad
y funcionalidad, preservando a la vez la integridad de las personasayndeinte, son las
siguientes:

A.

Los tanques de las estaciones de servicio podran ser de una o de doble contencién
y deberan cumplir con las normas comunmente utilizadas en la industria petrolera.

Las Medidas de seguridad a cumplirse en las instalacionetosidanques
subterraneos son:

Los tanques subterraneos deberan cumplir con las normas comunmente utilizadas
en la industria petrolera, asi como con las instrucciones de instalacién del fabricante.
Capacidades de los tanques.

Fosas de concreto para los tares.

Pruebas de hermeticidad para los tanques y tuberias instaladas.

Pruebas periddicas de verificacion para los tanques.

Dispositivos para prevenir sobrellenados y derrames.

Pozos de observacion y monitoreo.
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C. Las bombas, tuberias, sus accesorios y o&@gipos deberan cumplir con las
normas comunmente utilizadas en la industria petrolera.

a) Sistema de bombeo.

b) Suministro de producto.

c) Mangueras

d) Instalacién de surtidores.

e) Todos los equipos instalados en los surtidores pueden ser nuevos o reconstruidos y
deberan estar libres de defectos.

f) Sistema de tuberias para producto.

g) Trincheras para las tuberias.

h) Sistema de venteo.

i) Las tuberias de venteo utilizaran valvulas de venteo de presién/vacio y se podran
conectar dos 0 mas tanques de productos similares amisma linea.

j) Pruebay calibracion de los surtidores.

k) Equipos contra incendio. Este podra estar conformado por extintores tipo ABC y/o
por un sistema fijo para combatir incendios.

[) Drenajes.

m) Instalaciones Eléctricas.

n) Clasificacion de areas peligrosas.

Art. 11.- Para efectos de lo establecido en el Art. 8 de la Ley, la distancia se debera medir
entre el centro del terreno de la estacion de servicio a construir y el centro de la estacion
mas cercana.

En los casos de arterias o carreteras con doble viaseparador central, la distancia se
tomara sobre cada via, independientemente una de la otra. Esta situacion aplicara para
zonas urbanas y rurales, respetando la distancia de 600 metros y 10 kilbmetros,
respectivamente.

No habiendo establecido el Art. 8 teLey la distancia entre estaciones urbanas y rurales,
no se considerara ninguna restriccion de distancia.

Art.12-1 fFa SadlOA2yS&d RS &aSNWAOAZ2 RSY2YAYIl RI a

sefaladas anteriormente, debiéndose entender comegdbs establecimientos ubicados
en costas, riberas, bordes o muelles de cualquier cuerpo de agua navegable destinadas a la
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venta de productos de petrdleo para abastecer embarcaciones marinas; sin embargo,
deberan cumplir con las disposiciones del ArtdéDpresente Reglamento.

Art. 13- Las bombas surtidoras de las estaciones de servicio siempre deberdn estar
calibradas a cero.

Art. 14- Para efectos del presente Reglamento, se debera entender por aceite usado
cualquier aceite proveniente de la refinacidel petréleo, o cualquier aceite sintético que
ya se haya utilizado como aceite lubricante en automotores.

Art. 15- Toda persona autorizada para el funcionamiento de una estacion de servicio,
ademas de cumplir con las normas técnicas correspondienteéé usado, debera hacer

un manejo ambiental adecuado del mismo y contar con recipientes de almacenamiento que
sean cerrados, que se encuentren en buenas condiciones, sin oxidacion severa, sin defectos
estructurales aparentes o deterioros, y sin rotyrsuras o fugas visibles.

Transporte

Art. 43- Las personas dedicadas al transporte de productos de petréleo por medio de
camiones cisterna necesitan autorizacion de la Direccion, para lo cual deberan cumplir con
las normas fijadas por el Art. 12, ledrl), c) y d) de la Ley, y el Art. 28, letra a) de este
Reglamento, al igual que con los requisitos siguientes:

a) Original y copia de las tarjetas de circulacion del o los vehiculos dedicados al
transporte de productos de petréleo.

b) Caracteristicas o especdiciones de los camiones cisterna a utilizar.

c) Original y Copia de la Pdliza del Seguro de dafios a terceros, o acreditar la calidad de
auto aseguro, la cual debera comprobar con un Acta Notarial.

d) Lista de los motoristas con sus correspondientes copiassdeéancias de conducir.

e) Lugar en San Salvador para oir notificaciones.

Art. 44- Las personas autorizadas para el transporte de productos de petroleo, deberan
notificar a la Direccion las sustituciones o cambios de los vehiculos de su flota de transporte
asi como de los motoristas.

Art. 45- Los suministrantes de productos de petroleo y los titulares de estaciones de
servicio y tanques para consumo privado podran contratar libremente los vehiculos de
transporte de los productos de petroleo regulados [aokey, siempre que éstos redinan las
condiciones de seguridad que se establecen en el presente Reglamento y otras normas
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aplicables. No se podra condicionar el suministro de productos de petroleo, al uso de
determinados equipos de transporte.

Art. 46 - Eltransporte de productos de petroleo por carretera se hard en camiones cisterna
especialmente construidos para tal fin. Estos deberan cumplir con lo establecido en el
Reglamento General de Transito y Seguridad Vial, la Norma Salvadorefia Obligatoria NSO
55.29.01:01 Transporte de Carga. Pesos, Dimensiones y Seguridad Vial y demas normas
aplicables.

Art. 47 - Las personas autorizadas para el transporte de productos de petréleo deberan dar
cumplimiento a las siguientes normas minimas de seguridad y operaciigkdgs a los
conductores y a los camiones cisterna:

a) No se permitira el transporte de pasajeros o copilotos en los camiones cisterna,
salvo en el caso de que exista aprobacion justificada por la persona o empresa titular
de la autorizacion de transporte.

b) Asegurarse que los conductores cuenten con la capacitacion necesaria en el manejo
seguro del producto.

c) Exigir que sus conductores porten una copia de la certificacion vigente de la
calibracion del tanque y una copia de la constancia de la revision medidgiica
vehiculo y del estado del depdsito para el combustible. Estas deberan renovarse
cada afio.

d) Todas las entradas para llenado, boca de visita 0 domo y abertura de inspeccion,
deberan estar protegidas contra dafios que pudieran resultar por alguna fuga del
producto en caso de vuelco del vehiculo.

e) Cada camion cisterna deberd estar provisto de una defensa trasera para proteger el
tanque y la tuberia en caso de una colisién en esa parte y minimizar la posibilidad
de dafios.

f) Cada tanque debera contar con una @late identificacion, la cual estara fijada al
mismo ya sea por soldadura, remachado u otro medio igualmente adecuado. La
placa debe estar marcada con caracteres legibles estampados, grabados en relieve
u otro método, formando letras en o sobre la mismacplale metal, conteniendo
por lo menos la siguiente informacion:

1. Fabricante del tanque y fecha de fabricacion.
Presion de disefio (kgf/cro psi).
3. Material del cuerpo y las tapas o casquetes.

N
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4.
5.

Capacidad del tanque (volumen nominal).
Peso bruto del tanque.

Art. 48- En el caso de las personas autorizadas para el transporte de GLP a granel en
camiones cisterna deberan cumplir con lo establecido en las letras a), b), c¢) y e) del articulo
anterior, y adicionalmente cumplir con lo siguiente:

a)

b)

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7

8)

No deberan efectuar ggraciones de trasiego de un vehiculo a otro, salvo en casos
de accidentes o desperfecto del vehiculo.

Los vehiculos de transporte utilizados para GLP deben contar con los elementos
indispensables listados a continuacion, los cuales deberan estar en buenas
condiciones de funcionamiento:

Valvula de alivio de presion.

Vélvula de exceso de flujo.

Indicador de nivel de producto.

Mandmetro.

Termdmetro (con rango des0 °C a +50°C).

Accionador de la vélvula interna.

Vélvulas de cierre rapido y/o de globo para @ld®n presion de trabajo mayor de

28 kgf/cm.

En caso de tener bomba de trasiego, los vehiculos de transporte deberan contar con
valvula de retorno automatica.

Art. 49- Los titulares de autorizaciones de transporte y los motoristas de los camiones
cisterra son responsables solidariamente de la calidad y cantidad de los productos de
petr6leo que se transporten en sus equipos; en caso de detectarse adulteraciones y/o
contaminaciones de los productos, se procedera al tramite sancionatorio de conformidad
con kh Leyy el presente Reglamento, sin que ello los exonere de las responsabilidades civiles
y penales en que incurran.

2.3.Reglamento técnico centroamericano

Establecer los requisitos minimos de disefio y construccion que deben cumplir las unidades
de transporteterrestre de hidrocarburos liquidos y las especificaciones fisico quimicas de
las gasolinas regular y superior, para uso automotriz.

i

TRANSPORTE TERRESTRE DE HIDROCARBUROS LIQUIDOS (EXCEPTO GLP)
Reglamento Técnico @&oamericano, RTCA 13.01.25:05

112



OBJETO

Establecer los requisitos minimos de disefio y construccion que deben cumplir las unidades
de transporte terrestre de hidrocarburos liquidos (excepto GLP), que circulen en los paises
Parte del Protocolo al Tratado General de Integracion Economica Centroaneeq
Protocolo de Guatemala

CAMPO DE APLICACION

Se aplica a vehiculos que se utilicen en las actividades del transporte terrestre de
hidrocarburos liquidos y no aplica a las unidades de transporte de GLP. Tampoco aplica al
transporte terrestre de hidrearburos liquidos por ferrocarril

i PRODUCTOS DE PETROLEO. GASOLINA REGULAR
Reglamento Técnico Centroamericano, RTCA 75.01.19:06
OBJETO

Especificar las caracteristicas fisicas quimicas que debe cumplir la gasolina regular para uso
automotriz.

CAMPO DE ARIACION

Se aplica al derivado del petréleo conocido como gasolina regular, formado por una mezcla
compleja de distintos tipos de hidrocarburos (parafinicos, nafténicos, olefinicos vy
aromaticos), cuyo rango de destilacién (ebullicién) varia entréC3p 225 C.

i PRODUCTOS DE PETROLEO. GASOLINA SUPERIOR.
Reglamento Técnico Centroamericano, RTCA 75.01.20:04
OBJETO

Especificar las caracteristicas fisigomicas que debe cumplir la gasolina superior para uso
automotriz.

CAMPO DE APLICACION

Se aplica alerivado del petréleo conocido como gasolina superior, formado por una mezcla
compleja de distintos tipos de hidrocarburos (parafinicos, nafténicos, olefinicos y
aromaticos), cuyo rango de destilacion (ebullicién) varia entfeC3p 225C.
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2.4.LEY DE CREAON DEL SISTEMA SALVADORENO PARA LA CALIDAD
Decreto Legislativo No. 790

El viernes 26 de Agosto de 2011 se publicé en el Diario Oficial el Decreto No. 790 con la Ley
de Creacion del Sistema Salvadorefio para la Calidad, en esta ley se pretende integrar la
infraestructura nacional de la calidad, encargada de desarrollar, fortalecer y facilitar la
cultura de la calidad en los sectores productivos del pais.

Art. 2. El Sistema estara integrado por:

a) El Consejo Nacional de Calidad, que en lo sucesivo se podadeA y I NJ a9f [/ 2y a
que sera el ente rector del Sistema tal como se relaciona en el Art. 8 de la presente
Ley.

b) El Organismo Salvadorefio de Normalizacion, que en lo sucesivo se abreviara (OSN);
el Organismo Salvadorefio de Reglamentacion Técnica, que suocésivo se
abreviara (OSARTEC); el Organismo Salvadorefio de Acreditacion, que en lo sucesivo
se abreviara (OSA); y el Centro de Investigaciones de Metrologia, que en lo sucesivo
se abreviara (CIM), como entes rectores de Normalizacion, Reglamentacanbca] éc
Acreditacion y Metrologia.

c) Las entidades publicas y privadas, acreditadas y otras que funcionen con
autorizacion del Estado, que desarrollen actividades relacionadas con
normalizacion, reglamentacion técnica, acreditacion, metrologia, certificacion,
inspeccion, vigilancia, pruebas o ensayos.

d) La Oficina Administrativa del Sistema Salvadorefio para la Calidad que en lo sucesivo
se abreviara (OAC).

El Sistema en el marco de la presente Ley, comprende los aspectos legales, administrativos
y técnicos paraglicar las normas y reglamentos técnicos relacionados con la evaluacion de
la conformidad, asi como lasstituciones que lo integran.

Entre las finalidades establecidas para este Sistema (Art. 3), que para fines del estudio se
pueden destacar de la leyors.

a) Proteger y mejorar la vida, el bienestar social y el medio ambiente.

b) Desarrollar una cultura de calidad en las actividades de producciéon de bienes y la
prestacion de servicios, asi como su mejora continua y promocion de la innovacion.

c) Propiciar la coatinacion entre todas las entidades que integran el Sistema.

d) Armonizar los lineamientos, principios y términos generalmente aceptados que se
consideren oportunos, luego de las evaluaciones correspondientes y emitidas por
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organismos regionales o internacides aplicables a las entidades reguladas por
esta ley en beneficio de la competitividad del pais.

e) Apoyar técnicamente la ejecucidbn de programas y proyectos orientados al
fortalecimiento de la competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas,
espectalmente en lo relacionado con los temas de calidad, productividad, innovacién
o desarrollo tecnologico.

Cabe destacar que la ley se aplica a personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que
participen directa o indirectamente en la produccion omercializacion de bienes y
servicios, asi como en actividades de normalizacion, reglamentacion técnica, acreditacion,
metrologiay evaluacion de la conformidad.

2.5.Autorizaciones emitidas por el ministerio de economia 5

El ministerio de economia es el entebgmamental encargado de emitir los permisos
necesarios para las estaciones de servicio en El Salvador. A continuacion se presenta un
cuadro resumen con las autorizaciones emitidas por la entidad antes mencionada.

HIDROCARBUROS

1 | Autorizacion para la Cetruccion de Estaciones de Servicio

2 | Autorizacion para el Funcionamiento de Estaciones de Servicio

3 | Autorizacion para la Construccion de Tanques para Consumo privag
Combustible

4 | Autorizacién para el Funcionamiento de Tanques para Consumo Proa
Combustible

5 | Autorizacion para la Construccion de Depésitos de Aprovisionamient
Combustible

5 Fuente: Ministerio de economia
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6 | Autorizacion para el Funcionamiento de Depdésitos de Aprovisionamiento

7 | Autorizacion para la Distribucion de GLP envasado al por Mayor

8 | Autorizaciérde Importacion o Exportacion de Cilindros Portatiles para envasac
Gas Licuado de Petréleo

9 | Autorizacion de Registro de Color o Modificacion del mismo, en los Cili
Portatiles para Envasado de Gas Licuado de Petroleo

10 | Autorizacion de Utilizaen el Mercado Nacional los Cilindros Portatiles g
envasado de Gas Licuado de Petroleo

11 | Autorizacion para Dedicarse a la Fabricacion, instalacion, Mantenimier
Reparacién de Equipos para uso de GLP en Automotores y para la fabri
Mantenimienb y Reparacion de Envases Cilindricos Portéatiles de GLP

12 | Autorizacion de Transporte de Productos de Petrdleo

2.6.Referente a la Seguridad y Salud Ocupacional en El Salvador
Decreto No. 254

LEY GENERAL DE PREVENCION DE RIESGOS EN LOS LUGARES DE TRABAJO

El dojeto deestaley es establecer los requisitos de seguridad y salud ocupacional que deben
aplicarse en los lugares de trabajo, a fin de establecer el marco basico de garantias y
responsabilidades que garantice un adecuado nivel de proteccion de la sebursddud

de los trabajadores y trabajadoras, frente a los riesgos derivados del trabajo de acuerdo a
sus aptitudegpsicolégicas y fisioldgicas para el trabajo, sin perjuicio de las leyes especiales
gue se dicten para cada actividad econémica en particular

ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO

La OIT publica las directrices con lo cual cada gobierno es el que decide si ratifica
los convenios realizados, ya que la ratificacion de estos convenios es voluntaria, sin
embargo, al ratificar losonvenios los estados se ven obligados a revisar la constitucion
debido a que estos se vuelven ley de la republica y por tanto la constitucion politica
debe estar en concordancia con estos.
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Convenios ratificados de la OIT en El Sdbvé&

No.| Convenio Fecha de
entrada en
vigor
1 |C12 Convenio sobre la indemnizacion por accidentej Oct. 11, 1955
trabajo (agricultura), 1921

2 | C29 Convenio sobre el trabajo forzoso, 1930 Jun. 15, 1995

3 |C77 Convenio sobre el examen médico demenoreqJun. 15, 1995
(industria), 1946

4 | C78 Convenio sobre el examen médico de los me Jun. 15, 1995
(trabajos no industriales), 1946

5 | C81 Convenio sobre la inspeccion del trabajo, 1947 Jun. 15, 1995

6 |C87 Convenio sobre la libertachdical y la proteccién d¢ Sept. 06, 200
derecho de sindicacion, 1948

7 | C88 Convenio sobre el servicio del empleo, 1948 Jun. 15, 1995

8 |C98 Convenio sobre el derecho de sindicacion |Sept. 06, 200
negociacién colectiva, 1949

9 | C99 Convenieobre los métodos para la fijacién de salal Jun. 15, 1995
minimos (agricultura), 1951

10 | C100 Convenio sobre igualdad de remuneracion, 1951| Oct. 12, 2000

11 | C104 Convenio sobre la abolicion de las sanciones pg Nov.18, 1958
(trabajadores indigenas), 1955

12 | C105 Convenio sobre la abolicion del trabajo forzoso, 1 Nov. 18, 1958

13 | C107 Convenio sobre poblaciones indigenas y tribales,| Nov. 18, 195§

& www.ilo.org/ilolex/spanish/newratframeS.htm

117



14

C111 Convenio sobre
ocupacién), 1958

la discriminacion (emplg

Jun. 15, 199

15

C122 Convenio sobre la politica del empleo, 1964

Jun. 15, 1995

16

C129 Convenio sobre la inspeccion del trabajo (agricult
1969

Jun. 15, 1995

17 | C131 Convenio sobre la fijacion de salarios minimos, 1} Jun. 15, 1995

18 |C135 Convenio sobre logepresentantes de lo Sept. 06, 200
trabajadores,
1971

19 | C138 Convenio sobre la edad minima, 1973 Ene. 23, 1996

20 |C141 Convenio sobre las organizaciones de trabajg Jun. 15, 1995
rurales, 1975

21 | C142 Convenio sobre desarrollo de los reogrhumanog Jun. 15, 1995
1975

22 |C144 Convenio sobre la consulta tripartita (nolJun. 15, 1995
internacionales del trabajo), 1976

23 | C150 Convenio sobre la administracion del trabajo, 197 Feb. 02, 2001

24 |C151 Convenio sobre laslamones de trabajo en |Sept. 06, 200
administracién publica, 1978

25 | C155 Convenio sobre seguridad y salud de los trabajag Oct. 12, 200(
1981 (y su protocolo) Mar. 3, 2004

26 |C156 Convenio  sobre los trabajadores Oct. 12, 2000
responsabilidades
familiares, 1981

27 |C159 Convenio sobre la readaptacion profesional | Dic. 19, 1986

empleo (personas invalidas), 1983
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28 | C160 Convenio sobre estadisticas del trabajo, 1985 | Abr. 24, 1987

29 | C182 Convenio sobre las peores formas de t@abdantil,| Oct. 12, 2000
1999

Tablal0. Convenios ratificados de la OIT en El Salvador.

5S f2a GOSAYUGAydzSSOS /2y @SyAz2a NI GAFAOIFIR24a LN
Seguridad y Salud de los Trabajadoresy Medio 8nybii S RS ¢NJ ol 22¢é3> Sa Si
forma exclusiva todos los aspectos relacionados en esta materia.

Este Convenio fue ratificado mediante Decreto Legislativo numero 30 de fecha 15 de junio
de 2000; y por lo tanto es Ley de la Republica de El Salvador.

Instituciones de El Salvador que velan por lag8ridad y Salud Ocupacionala nivel
Nacional

En El Salvador, al igual que en la mayoria de paises, el trabajador goza de la proteccién del
Estado por medio de diferentes instituciones que velan por la SegugdSalud en el
Trabajo; quienes a través de inspecciones que sus entidades realizan identifican
situaciones que representan peligro para los trabajadores en sus actividades y medio
ambiente. Estas instituciones se detallan a continaci

INSTITUCION | NORMATIVA BAJO LA CUAL SE|FUNCION Y RESPONSABILIDADES

Ministerio  de| Constitucién de la Republica. Promover y mantener la estabilidad en
Trabajo Yl relaciones entre  empleadores
Previsién Socia trabajadores, ademas de formular
supervsar las politicas de Seguridad
Salud Ocupacional.

Convenios ratificados de la O
Cddigo de Trabaj
Ley de Organizacién y Funciones
Sector Trabajo yPrevision Socia

Reglamento General Sob
Seguridad e Higiene en los Cent
de Trabajo

Reglamento de Seguridad
Labores de Excavacion.
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Instituto Constitucién de la Republica. Proveer de los beneficios en
Salvadorefio Ley y Reglamentos del Seguro So ramfa de salud denanos de la c.obert
del Segurd de riesgos comunes, rigss profesionale
Social y maternidad.
Ministerio  de| Constitucién de la Republica. Desarrollar los principios constituciona
Sa!ud Pgbllca Cédigo de Salud. relguongdos (l:on la salud publlc?f y
Asistencia asistencia social de toda la poblacion.
Social.
H Ministerio| Reglamento Especial en Material| Este Ministerio aborda aspect
de Medio| Sustancias, Residuos y Desed relacionadas al cuido de la salydnedio
Ambiente y| Peligrosos. ambiente,  asi como F:
Recursos El codigo de trabaj( relacionadas al manejo de sustang
Naturales La Ley de Medio Ambiente. peligrosas siendo estas normatiy
(MARN). complementarias con las establecidas
la Ley de Prevencion de Riesgos er
lugares de trabajo y con lo reglamentg
en el cédigo de tiaajo.
Cuerpo dg Convenios Ratificados de la (Vela pogque todas aquellas condicion

Bomberos de B

Cabdigo de Trabaijc

relacionadas con la infraestructu

Salvador. Ley de Organizacion y Funciones | sustancias inflamables y peligrosas ten
Sector un control adecuado, siendo esto pa
Trabajo y Previsiobn Soci de algunas normas complementarias p
Reglamento General Solfdar un total cumplimiento a Ig
Seguridad e Higiene en los Cenj disposiciones establecidas por la
de Trabajo. legislacion del MINTRB para garantizg
salud de cada uno de los trabajadores
su espacio laboral.
Consejo Constitucién de la Republica. Esta entidad asiste a desarrollar
Ngciopal de Convenios Ratificados de la d credr .normas técnicas relac-ionadas 8
Ciencia , yCédigo de Trabaijd Seguridad y Salud Ocupacional y of
Tecnologia Ley deOrganizacion y Funciones | temas.
(CONACYT)

Sector Trabajo y Prevision Soc
Reglamento  General Sob

En la actualidad EI Consejo Naciona
Ciencia y Tecnologia ha desarroll
normas técnicas para las diferent
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Seguridad e Higiene en los Cenj actividades industriales, de comerci(
de Trabajo de servicios denominadas N&MDrma
Salvadorefia Obligatoria y NSgNorma
Salvadorefia

Recomendada Las normas en ejecuci
actualmente son sobre: Equipos

Proteccién Personal, Calidad del A
Plaguicidas de Uso Casero, Bacteri
Aparatos a Presion.

Tablall. Instituciones de el salvador que respaldanSeguridady Salud Ocupacional

2.7.IMPUESTOS POR GASOLINA EN EL SALVADOR

El Salvador es un pais importador neto de petrdleo, no producimos ese recurso energético
para nada. Entonces estamos supeditados al vaivén de los precios internacionales.

Un galon de geolina conlleva toda una lista de costos que se deben fijar antes de llegar al

consumidor final. Las empresas petroleras importadoras en el pais compran en el mercado
internacional tomando algunos parametros, cotizaciones o referencias del costo de los

hidrocarburos. Podemos sefialar los costos mas importantes que conllevan un galon de
combustible:

Flete Margenes de

Costo| Seguros . Descargas Almacenamiento| Impuestos e
maritimo comercializacion

Ahora nos centraremos en algo que muchas personas desconoceriadesgisictura de
costos y que perece relevante ahora saber: los impuestos a los combustibles.

El Salvador aplica una cantidad diferenciada de impuestos a la venta de cada galon de
combustible unas son en centavos por galon y otras son en porcentajes.

linddieN Bldzf 2 &/ dzt
FSOKI RS Lizof A
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1. IMPUESTO DE IMPORTACION

Es el 1% aplicado al precio CIF (Costo + seguro + flete). Por ejemplo si el precio CIF de la
gasolina en este momento fuese de $2.00 entonces diriamos que el importador paga al
estado $0.02. Para aquellos que desean saber cuanto ldagakEstado en concepto de
impuesto de importacion, diriamos con este ejemplo, que serian por lo menos $600, 000
mensuales. A proposito estos fondos le sirven al Estado para operativizar las importaciones
de petréleo en el Puerto de Acajutla.

2. IMPUESTO AVYALOR AGREGADO (IVA)

Acé se aplica el 13% a cada galén de combustible. Este impuesto es porcentual y se aplica a
cada galon de combustibles independientemente sea gasolina o diesel. Si el precio del
combustible fuese de $3.00 el galon el IVA seria de $).88&nsualmente el Estado
recogeria por lo menos $12 millones en este concepto.

3. IMPUESTO DEL FONDO DE CONSERVACION VIAL (FOVIAL)

Acé se aplican 20 centavos por galén tanto para gasolinas como por el Diesel. Se usan estos
fondos para la reparacion y mantemiento de las carreteras. Este impuesto se va directo a
partida especial del Ministerio de Hacienda creada para la conservacion vial. Aca el Estado
podria recoger por lo menos $6 millones mensuales.

4. IMPUESTO FONDO DE ESTABILIZACION Y FOMENTO ECON@YICO (FEF

Esto se aplica a las gasolinas y son 16 centavos por galén. Este impuesto es usado hoy para
pagar es subsidio al Gas propano de uso doméstico. Cabe mencionar que este impuesto se
cred en el afio 1981 por la Junta Revolucionaria de Gobierno de ese entprae fin

primero fue subsidiar los costos del conflicto armado. Luego se mantuvo el impuesto pero
fue direccionando al subsidio del gas propano de uso doméstico. Popularmente se conocié
como Impuesto de Guerra. También podemos afirmar que bajo este pmneksubsidio al

gas propano que reciben los salvadoreimslivianan el $4.8 recogido por este impuesto

cada mes.

5. IMPUESTO SOBRE LA CONTRIBUCION AL TRANSPORTE (COTRANS)

Se aplican 10 centavos por galén tanto a las gasolinas como al diesel. Es usaldo par
estabilizacion de las tarifas del transporte colectivo. Se aplica desde 2007. Acéa el Estado
recoge apenas $3 millones para subsidiar el pasaje del transporte colectivo. Segun la
opinion publica este impuesto es el mas impopular entre la poblacion.
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Endiciembre del afio 2009 la Asamblea Legislativa aprobd la Ley de Impuesto Especial sobre
combustible que basicamente establece que cuando el precio referencial del barril de
petroleo se encuentre a menos de $50 de manera automatica la autoridad competente
aplicara el Impuesto que consiste en el 1% sobre el Precio de Referencia proximo vigente.
Es decir si el precio de la gasolina es de $3 el galon se cargara este precio con 3 centavos
mas. Afos atras el impuesto no se ha cargado porque el precio del pettgdem siempre

los $70. La consideracién principal del legislador es que el Estado no puede afectar sus
fondos destinados a los programas de interés social. Sin duda los precios bajos como los
actuales afectan la recaudacion fiscal basicamente sobréel IV

Entonces si tomamos el ejemplo de los $3 por galon de gasolina. El consumidor pagaria en
concepto en impuesto algo asi:

PRODUCT( IMPUESTO (US$ CENTAVOS/GA

Gasolina 1.89

Diésel 1.73

En el caso de las gasolinas porcentualmente pagamos casi eh3@9suestos y en el caso
del diésel el 24%.

3. MARCO INSTITUCIONAL

3.1.GENERALIDADES

3.1.1. ;/Qué es una estacion de servicio?

Es una instalacion destinada a la ventga@blico de gasolinas, lubricantes y productos
varios a travésle la tienda de conveniencian@na estacion de servicige distribuyen tres

0 mas productos diferentes de gasolinakas instalacionedebe disponer de los aparatos
necesarios para el suministro de agua y aire.

3.1.2. Diferencia entre estacion de servicio y gasolinera:

La venta de combustibleneEl Salvador se realiza a través de gasolineras y estaciones de
ASNDAOA2¢é¢d [a 3ALaz2ftAySNlIaz az2tlySyidsS azy
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servicios. Y las estaciones de servicio aparte del combustible, ofrecen a la venta: lubricantes,
llantas, baerias, servicios de cambio de aceite, engrases y tiendas de conveniencia.

Dentro de los tipos de gasolinas mas comercializados tenemos:
71 Diésel
1 Gasolina regular
1 Gasolina especial

3.1.3. Stuacién de las gasolineras

La Clasificacion Internacional Industrialfoime, ClIU revision 4 clasifica las estaciones de
servicios en el sector: Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos
automotores y motocicletas, seccion que comprende la venta al por mayor y al por menor
(sin transformacion) de todbpo de productos y la prestacion de servicios accesorios a la
venta de esos productos.

La venta al por mayor y la venta al por menor son los estadios finales de la distribucion de
productos. Los productos comprados y vendidos se denominan también ncéasamha
tabla siguiente muestra el detalle de la clasificacion de las estaciones de servicios:

3.1.4. Clasificacion ClIU de la actividad

COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR; REPAR/

ECCION .

SECCION G VEHICULOS AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS
v e COMERCIO APOR MENOR, EXCEPTO EL DE VEH
AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS

VENTA AL POR MENOR DE MBUSTIBLES PARA V
GRUPO 473 © © COMBUS S

AUTOMOTORES EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

VENTA AL POR MENOR DE COMBUSTIBLES PARA V

CLASE 14730 AUTOMOTORES EN COMERCIOS ESREDOS

SUB

CLASE 47300 | VENTA DE COMBUSTIBLES, LUBRICANTES Y OTROS
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VENTA AL POR MENOR DE COMBUSTIBLES, LUBRI(
DI 4730001 !
CODIGO 4730001 yphs (GASOLINERAS)

Tablal2 clasificacion ciiu para las estaciones de servicio

3.1.5. Distribucion de estaciones de servicio por departamento 8:

Con el paso de los afios las empresas distribuidoras de combustible se han posicionado en
El salvador cubriendo los catorce departamentos que forman parte del istmo Salvadorefio,
en el ANEXO ke puede conocer eistado de estaciones de servicio distribuidas por
departamento

3.2.SITUACION ACTUAL DE ALBA PETROLEOS DE EL SALVADOR

Alba Petrdleos no es solo una erapa que vende gasolina y diésd,una empresa con un
corazon financiero quaporta millones de ddlares l@a otras compafiias que manejan
estaciones de servicio, invierten en produccion de alimentos, le apuestan a los titulos
valores, a proyectos urbanisticos y a la generacién de energia con fuentes alternativas.

Desde su fundacion en 2006, ALBA Petr6leoshargdo 229 empledglirectos y mas de
25,0000 empleos indirectos a lo largo y ancho del pais. El crecimiesteniso a lo largo
de estos nuevanos se ha traducido en el susterte muchas familias salvadorefias

El crecimiento continla, dandole empujéagproductividad del pia, ya que por cada galén

de Combustiblesendidos, dos centavos de délar son destinados a obras sociales como la
reconstruccion de escuelas, la entrega de computadoras en centros escolares, uniformes
deportivos a estudiantes, entragde calzado a deportistas, campafas de reforestacion y
proyectos de agua potable en municipios con necesidades dal lduido para su
subsistencia, entre otros proyectos de desarrollo social.

Actualmente ALBA petréleos suministra a las empresas que sos insumos principales
esta el combustible, ademéas de ser una de las empresas demandas por el transporte en
general

Actualmente en el entorno empresarial en términos de logistica de distribucion vy
transporte, se vuelve indispensabkl uso del combusdile, ALBApetrdleos siendouna

8"Ministerio de Economia, Direccién Reguladora de Hidrocarburos y Minas, Precios de venta de combustibles"

% Fuente:Lic. Julio Villagran, Jefe de mercadedA petrdleos
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estacion que suministra este producto se vuelve un elemento clave en el desarrollo

econdmico de las empresas y del pais

ALBA petréleos de El Salvador nace con el fin de ofrecer combustibles a bajos precios, en

comparaciora otros.Sin embargd [ . !

SYLINBal 02y CAYIlFfARIR
Alcaldias socias de ENEPASA, las cuales Unicamente pueden ser las gobernadas por el

partido de izquierda.

t SGNksf S2a
{20ALf ¢

RS of

t 2N t 2

lj dz8

Después de un tiempo, ALBA El Salvador empez0 su incursion en otros rubros, tales como

ALBA Alimentos y Tu financiera.

ALBA petréleos de El Salvador Actualmente cuenta con cincuenta estaciones de servicio

repartidas de la siguiente forma:

ESTACIONES DE SERVICIO CANTIDAL PORCENTA.

Propias 10 20%
Concesionarias 40 80%
Total 50 100%

Tablal3 CANTIDAD DE ESTACIONES DE SERVICIO EN EL SALVADOR

10 Fuente: Lic. Julio Villagran
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TOTAL DE ESTACIONES ALBA EN EL SALVADOR

® Propias

H Concesionarias

Graficol Total de Estaciones ALBA enSalvador
Misién
GhTNBOSNI fa YS22NBa a2t dzOA2ySa SySNHSGAOL a
solidario y competente, comprometido con el uso de las mas altas tecnologias y seguridad,
gue nos permita alcanzar sostenibilidad econémica pareugiplimiento de la finalidad
a20Alf ¢
Vision
G{ SNJ dzy I SYLINBal LA2YSN} 1jdzS§ AyOARI Sy f1I
pais, ofreciendo soluciones energéticas a nivel nacional y regional, con alta capacidad
técnica, profesional y finalidad sbcf €

Valores

Pacion por el cliente
Seguridad
responsabilidad
Respeto

Integridad
Solidaridad

lealtad

X X X X X X X

HISTORIA CUADRO RESUMEN.

FECHA DESCRIPCION
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abril 2006 nace alba petrdleos con el apoyo de pdv caribe y enepasa

febrero colocacioén de la primera pieda en la planta de acajutla

2008

2008- inicio de la comercializacién de gasolina regular, super y fuel oil
2010

2011 inauguracion y funcionamiento de la planta de almacenamiento jorg

schafik handal

2012 creacion y funcionamiento de proyectos sociales: albaialentos, alba
estaciones, alba energia, alba fertilizantes y alba becas

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

La estructura organizativa de las estaciones de servicio en el pais, son adoptadas por los
distribuidores segun consideren la adecuada para alcanzar |eswals trazados. En este
aspecto no existe regulacion por parte de las compafias petroleras, sin embargo existe un
patron comunmente adoptado en la mayoria de las estaciones, en el cual se observan los
siguientes puestos y lineas de mando:

a. EMPRESARIO DISTRIBUIDOR: Es la persona natural o juridica que ejerce la
actividad econdmica relativa a la comercializacion de combustible, su fin primordial
es obtener rentabilidad. Depende de: El mismo. Supervisa a: Gerente de la estacion,
encargado de contabilidadsendedores de tienda como de pista y cuerpo de
seguridad.

b. GERENTESs la persona encargada del control administrativo y operativo de una o
varias gasolineras, y su objetivo es disefiar y ejecutar diferentes estrategias
operativasque garanticen la rentalidad de la inversién. Depende de: Empresario
(duefio o arrendatario de la estacion). Supervisa a: Vendedores de combustibles en
general, encargados de tienda y a cuedasoseguridad.
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. AUDITOR: Es la persona que registra las operaciones contablesgisddineras,
emite losestados financieros y los documentos de carécter legal a presentarse en el
Ministerio de Economia. Depende de: Empresario (duefio o arrendatario de la
estacion). Supervisa a: Gerente de la estacion en lo relacionado a contualdtes

de venta yfacturaciones.

. JEFE DE PISP&rsona encargada de supervisar al personal de turno, controla las
ventas, ingresa @fectivo proveniente de las ventas a la caja fuerte, y los respectivos
cortes de bombaDepende de: Gerente de la esi@ae. Supervisa a: Vendedores de
pista a su cargo.

. VENDEDOREBersonas encargadas de las ventas, revision de niveles, venta de
lubricantes, limpiezae estacion. Dependen de: Gerente de la estacion y de jefe de
pista.

ENCARGADO DE TIENDA Personargata de las ventas de productos de
conveniencia, estrictamente en @rea de tienda. Depende de: Gerente de la

estacion.

. SEGURIDAD Persona encargada de brindar proteccién a las personas que laboran en
la estaciorcomo clientes. Depende de: gerente ldeestacion.
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llustracién5 Organigrama General de una Estacion de Servicio

3.3.Cadena de valor alba petroleos de El Salvador

3.3.1. COMERCIO Y SUMINISTRO

Alba Petréleos de El Salvador realiza su comercio y suministro de natera para el
seavicio con base en los INCOTERMS.

Los INCOTERMSN usos y reglas aceptadas mundialmente que se utilizan en el contexto
del comercio internacional para delimitar los derechos y obligaciones del comprador y del
vendedor en relacién a la emtga de la mercancia objeto de la relacion comercial.

3.3.2. ALMACENAMIENTO EN PLANTA ACAJUTLA

El Salvador dejo de importar petroleo crudo desde el afio 2012, y actualmente Unicamente
compra en el exterior hidrocarburos ya refinados.

Segun datos del Banco Centdal Reserva (BCR), entre enero y agosto del 2011 se importd
un promedio mensual de $51 millones en petréleo crudo, con picos de importacién de $86
millones en mayo. Pero entre agosto y septiembre estas compras pararon y, por otro lado,
la importacién de cmbustibles ya refinados aumento.

Entre algunas de lasn®resas que cuentancon tanques de almacenamiento de
combustibletenemos:

1 RASA
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1 TEXACO
1 PUMA, etc.

ALBA Petréleos de El Salvador cuenta con su Planta de almacenamiento loeslizhda
puerto de Acajutladepartamento de Sonsonai@er ilustracion 4)con la capacidad de
almacenar aproximadamente 350 mil barriles, considerando una merma del 0.05%.

llustracion6 PLANO DE UBICACION DE LA PLANTA DE ALMACENAMIENTO DE CEMBBSTIBL

3.3.3. MERCADEO Y VENTAS

ALBA petréleos de El Salvador Actualmente cuenta con cincuenta estaciones de servicio
repartidas de la siguiente forma:

ESTACIONES DE SERVICIO . CANTIDAC PORCENTA!

Propias 10 20%
Concesionarias 40 80%
Total 50 100%

tabla 14 cantidad de estaciones de servicio en el salvador

1 Fuente: Lic. Julio Villagran
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TOTAL DE ESTACIONES ALBA EN EL SALVADOR

m Propias

m Concesionada

grafico2 total de estaciones alba en el salvador

ESTACIONES ALBA EN EL SALVADOR

ESTACIONES DE SERVICIO ALBA PETROLEOS

PROPIAS CONCECIONADAS
SANANDRES LOS HEROE SANTA MARI4 CAMPANA DEL CIE OLIVOS
FRAY FELIPE LAYCC METALIO TUSCANIA AVILES
MASFERRER COLON SUCHITOT( MARROQUIN GEMELO{
LA CIMA AMAYO COJUTEPEQU SANTA BARBAR EL CARME
LA CEIBA CHILTIUPAR IZALCQO CIUDAD| NUEVA GRAADA
DELGADO=TRONC

ILOPANGO VENEZUEL ARCE CASA CAMPAN BOULEVARD D

EJERCIT
BERNAL SANTA TECL VERSAILLE VALLE DEL SEN( NUEVA ESPERAN
TAZUMAL LA RABID# CIUDAD REA ZACATECOLUC CONSTITUCIO
ATECOZOL ESPARNA LOURDES INFANCIA APOPA
CHALATENANG( SANTO TOMA SAN AITONIO SATELIT NEJAPA

Tablal5 Estaciones alba en el salvador
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3.3.4. Diagrama sistematico de la cadena de Valor

CADENA DE VALOR

llustracién7 cadena de valor de una estacion de servicio

3.4.PROCESOS CLAVES DE UNA ESTACDENSERVICIO
3.4.1. Venta de combustible.

.  MACRO PROCESOS DEERVICIO

Salida del
vechiculo de la
estacion

Llegada del Ubicacion en Abastecimiento

cliente bomba de combustible

llustracién8 macro proceso de servicio en una estacion de servicio
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1. LLEGADA DEL CLIENTE

El cliente es recibido por el Agente de pista y este es ubicado segigcesidad si es por
abastecimiento de combustible o visita a la tienda de conveniencia.

IV. UBICACION EN BOMBA

Al momento que los automovilistas arriban a la estacion de servicio estos son recibidos y
acomodalos por el agente de pistn una bomba dispemslora.

Debido a que la estacion de servicio cuenta Unicamente con servicio completo sin cambios
en sus precios no importa la bomba en la que el cliente sea acomodado.

V. ABASTECIMIENTO DE CRBUSTIBLE

Cuando el cliente ya esta acomodado en la bomba dispenaaglagente de pistée saluda
y sirve el tipo de combustible que el cliente requiere asi también este revisa la calibracién
de sus llantas, aceite y limpia el parabrisas del vehiculo.

Mientras el cliente espera el abastecimiento de su servicio puedeitaplla compra de
otros productos como lo son:

ﬂ Aceite y lubricantes
ﬂ Baterias

ﬂ Visitar la tienda de conveniencia El Camino

VI. SALIDA DEL VEHICULME LA ESTACION

Se agradece la visita del cliente y se le hace saber que se espera su visita préximamente
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3.4.2. Diagrama de proceso General de Estacion de servicio

Ubicacion en bomba
dispensadora

Llegada del cliente

Salida del vehiculo de la Abastecimiento de
estacion combustible

llustracion9 DIAGRAMA DE PROCESO GENERAL DE ESTACION DE SERVICIO

3.4.3. Diagrama de flujo del proceso para la estacion de servici 0
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llustracion10 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE LA ESTACION DE SERVICIO
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II.  CAPITULO 2:DIAGNOSTICO

1. METODOLOGIA GENERAL

DETERMINACION DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL EN FUNCION
DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 9001:2008

Lo primep que es necesario definir es el tipo de investigacion que se desea realizar. La
seleccidn del tipo de investigacion determinara los pasos a seguir del estudio, sus técnicas
y métodos que puedan emplear en el mismo. En general determina todo el enfodae de
investigacion influyendo en instrumentos, y hasta la manera de como se analiza los datos
recaudados.

Es por ello que en este capitulo se especifica la metodologia seguida para determinara el
nivel de cumplimiento de la gestion de la calidad actugkriir de una comparacion de la
situacion actual del gerenciamiento de la calidad con los requerimientos que exige la Norma
ISO 9001:2008 a los Sistemas de Gestion de Calidad, a fin de determinar la brecha existente
en relacién a la norma, y tener una cepcion de los elementos que integraran el Sistema

de Gestion de la Calidad de las estaciones de servicio de combustible.

Para la metodologia de este apartado, se han tomado elementos de normativas directrices

para la auditoria de los sistemas de gestida la calidad, tal como la Norma ISO
19011:2002?, adaptando estos elementos a los objetivos, exigencias y necesidades de la
investigacion; debido a que la investigacion se asemeja a auditorias al Sistema de Gestidn

de Calidad que realizan las instituciones solo para comprobar su cumplimiento sino para

Su revision, con el propésito de eliminar aquellas clausulas que se hayan considerado
innecesarias durante su vigencia, se incorporen las que hayan sido aconsejadas por las
circunstancias presentes y se difiquen las que obedezcan de alguna incorreccién o
defecto'?,

[F&d FdzZRAG2NALI A RS OFfARIR asSagy ¢ y 2 NI | !
independientes que se realizan para determinar si las actividades y resultados relativos a la
calidad satisfacen $adisposiciones previamente establecidas y para comprobar que estas
RAALIZAAOA2YySa asS ttSgly I OlFlo2 & |[jdzS az2y |RS

12150 19011:2002 DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Y/O AMBIENTALES
Bpag.ps a! dZRAG2NALEF & RS /I £t ARFRé I |!nirofpard la alidad3ielastuna®kR ST 1 1 G N
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Los objetivos déas auditorias de calidad stn

1 Establecer el nivel de cumplimiento de los mdienientos que forman parte del
sistema de calidad

1 Comprobar que el cumplimiento de dichos procedimientos permite alcanzar los
objetivos de calidad de la empresa

1 Proponer las acciones correctivas y de mejora necesarias para alcanzar el
cumplimiento de loprocedimientos y de los objetivos

1 Proponer la modificacién de los procedimientos cuando se demuestre que no son
los adecuados para el desarrollo de la empresa.

He alli la diferencia con nuestra investigacion cuya finalidad es concretar el estado actual
de la gestidn de la calidad y proveer de insumos para el Disefio del Sistema de Gestidon de la
Calidad de las estaciones de servicio de combustible.

La auditoria permite realizar un estudio detallado del proceso desde el punto de vista de su
calidad. El estdio del procedimiento auditado y el examen de su cumplimiento por parte

de los auditores, junto con la aportacion creativa de los responsables del proceso (sin la cual

no se puede culminar el informe final), proporcionan las ocasion de simplificar yamkgjor
operacion, con las miras puestas en el aumento de la calidad y el aumento de los costes. Y
dpara poder realizar una auditoria debe estar preparada e implantada la norma que

defina el producto o procedimiento objeto de lamistha® 6 CSNY't+ Yy RST | | G4 NBO

1.1.ETAPAS DEL PROCESO DE INVESTIGACION

programa de la investigacion

determinar los objetivos, criterios y alcance de la investigacion
asignaciones, recursos, y procedimientos del programa
recopilacion de la documentacion necesaria para la investigacion
cuestianario

plan para el abordaje de la investigacion

definicion de las actividades para la investigacion

plan de muestreo

conclusion de la investigacion

< <K<K <LKLK<K<LKKLK KL

“t 4 30 mMnZ 4! dzZRAG2NALI A RS /IEARIREZ £ F2yaz2 CSNYI yRSI
138



V reunién de cierre

1.2.PROGRAMA DE LA INVESTIGACION

De acuerdo con la naturaleza del proyecto el programa coetisolamente una
investigacion para determinar el nivel de cumplimiento de la gestion de la calidad actual,
este programa incluye todas las actividades necesarias para planificarla y organizarla, y
determina los recursos para llevarla a cabo de forma efyceficiente dentro de los plazos
establecidos.

La alta direccion de las estaciones de servicio de combustible debera otorgar la autoridad
para la gestion del programa de investigacion, y a aquéllos a los que se han asignado la
responsabilidad de gestional programa de investigacion deberan:

a) Establecer, implementar, realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa, e
b) identificar los recursos necesarios y asegurarse de que se proporcionan.

La figura siguiente ilustra el diagrama de flujo pelrmanejo del programa de investigacion
del nivel de cumplimientos de la gestién de la calidad:
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/ AUTORIDAD PARA B

‘{ROGRAMA DEINVSTIGAC]@

\ 4
ESTABLEOMIBENTO DH. PROGRAMA DE INVESTIGACION
OBETNVOSYAMPLITUD
RESPONSABILIDADES

REQURSOS
PROCEDIMIENTOS

\ 4

IMPLEMIENTAGON DHE. PROGRAMA DE INVESTIGAGON

H ABORACON DH. CALENDARO DE LA INVESTIGACON

CGONDUGCION DELASACTIVIDADES DE INVESTIGACON
CONSRVACON DELOSREGISTROS

llustracion11 Diagrama de flujo del proceso para la gestién de un programa de investigacion

1.3.DETERMINAR LOS OBJETIVOS, CRITERIOS XLCANCE DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS

Deberian establecerse los objetivos del programa para dirigir la planificacién y realizacion
de la investigacidn. Estos objetivos pueden basarse considerando:

a) prioridades de la direzon

b) propdsitos comerciales

c) requisitos del sistema de gestié

d) requisitos legalegeglamentarios y contractuales
e) necesida de evaluar a los proveedores

f) requisitos del cliente

g) necesidaes de otras partes interesadas

h) riesgos para la organizacion

CRITERIOS
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Los criterios son parametros o estandares razonables palaay en la fase de ejecucion:

1 El desemperio,
1 El grado de cumplimiento de los objetivos establecidos,
1 El cumplimiento de la normativa aplicable,

Comprenden las normas de rendimienta@ontrol ¢ sistemas de prbuccién y control
interno a través de los cuales pueden ser evaluados los sistemas, asi como el nivel de
eficacia, eficiencia y economia de la gestion de organizacion investigada.

Generalmente Jos criterios deben ser lo suficientementeamplios para permitir modos
alternativos de satisfacerlos, pero lo suficientemente especificos para determinar su
adhesiomaellos.

Para queel criterio sea mas efectivalebe ser aceptado por lapartes involucradas en la
investigaion. Estos parametros deben establecerse para cada uno de los procesos
investigados o lineas de investigacion. Deben ser relevantes, confiables, neutrales,
entendibles y completos.

Los criterios de la investigacion tienen diversas fuentes, entas, alabe citar:

Disposiciones y normas.

Normas o estandares técnigmofesionales

Opinién de expertos.

Buenas practicas gerenciales y de administracion

Informacién de desempefio de programas, proyectos u organismos similares al
investigado (en complidad, tipo de riesgo y bienes o servicios a proveer y/o
prestar)

AMPLITUD DE LA INVESTIGACION

= =4 4 4 2

La amplitud del programa puede variar y estara influenciada por el tamafio, la naturaleza y
la complejidad de la organizacion a la que se la realice la igaegin, asi como por lo
siguiente:

a) el alcance, el objetivo wrlduracion de la investigacion

b) el ndmero, la importancia, la complejidad, la similitud y la ubicacién de las
actividades que se investiguen

c) las normas, los requisitos legales, reglamentayi@®ntractuales, y obs criterios
de investigacion
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d) cualquier aspectadiomatico, cultural y social
e) las inquietudes de las pas interesadas
f) los cambios significativos en laganizacion o en sus operaciones

1.4. ASIGNACIONESRECURSOS, Y PROCEDIMIENTOS PROGRAMA

ASIGNACIONES

La responsabilidad de la gestion de un programa de investigacion deberia asignarse a una o
MAas personas con conocimientos generales de los principios de la auditoria, de la
competencia de los auditores y de la aplicacion de técrdeaauditoria. Estas personas
deberan tener habilidades para la gestion, asi como conocimientos técnicos y del negocio,
pertinentes para las actividades que van a investigarse.

Aquellos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el pratgbenan:

a) establecer los objetivos y la amplitdel programa de investigacion
b) establecer las responsabilidades y los procedimientos, y asegurarspia se
proporcionan recursos
c) asegurarse de la implementacidel programa de investigacion
d) asegurarse deque se mantienen los registros pertinentekel programa de
investigacion
RECURSOS
Cuando se identifiqguen los recursos para el programa, deberian considerarse:

a) los recursos financieros necesarios para desarrollar, implementar, dirigir y mejorar
las actividades de la investigacion

b) las técnicas de investigacion del nivel de cumplimiento de la gestién de la calidad

c) la amplitud @l programa de investigacion

d) otrasnecesidades de la investigacion

PROCEDIMIENTOS
Los procedimientos del programa de investiga@éberian tratar lo siguiente:
a) la planificacion y elaboracién dedlendario de la investigacion
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b) el aseguramiento de la competencia de los investigadores, la asignacion de sus
funciones y responsabilidades

c) larealizacion de la investgion

d) la conservacioule los registros del programa

e) la comunicacién de los logros globalesmtelgrama a la alta direccion

IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE INVESTIGACION
La implementacion del programa de investigacion deberia tratar lo siguiente:

a) la comunicacion del pgrama a las partes pertinentes

b) la coordinacion y elaboracién del calendario de la investigacion y ottiaglades
relativas al programa

c) la provision de los recursos necesarios para el equipo investiga

d) asegurarse de la realizacion de la invesii@yade auerdo con el programa

e) asegurarse del control de los registros de lagvatades de la investigacion

f) asegurarse de la revision y aprobacion deréssiltados de la investigacion

REGISTROS DEL PROGRAMA

Los registros deberian conservarse para demostramfdementacion del programa de
investigacion y deberian incluir lo siguiente:

a) registros relacionados con la investigacion, tales como:
V Plan de la investigacion.

V Resultados de la investigacion.

V Nivel de cumplimiento de la gestion de calidad actual

b) resultados de la revisivdel programa de investigacion.

1.5.RECOPILACION DE LA DOCUMENTACION NECESARIA PARA LA
INVESTIGACION

Antes de las actividades de investigacion in situ, la documentaciéta destitucion
investigada deberia ser revisada para determil@aiconformidad del sistema, segun la
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documentacion, con los criterios de la investigacion. La documentacion puede incluir
documentos y registros pertinentes de la gestion de la calidad. La revision deberia tener en
cuenta el tamafo, la naturaleza y la qolejidad de la organizacion, asi como los objetivos

y el alcance de la investigacion. En algunas situaciones, esta revision puede posponerse
hasta el inicio de las actividades in situ, si esto no perjudica la eficacia de la realizacion de
la investigacionEn otras situaciones, puede realizarse una visita preliminar al lugar para
obtener una visién general apropiada de la informacién disponible.

La investigacion no se suspenderd por la inexistencia o la existencia de documentacion
adecuada, ya que se irstigard la gestion actual de la calidad y las deficiencias u
oportunidades de mejora observadas permitiran contextualizar el disefio del Sistema de
Gestion.

INFORMACION BASICA A RELBVAR
Los aspectos bésicos de la informacién a obtener son
Planeaniento

1 Plan operativo institucional

1 Informes de evaluacién anual

1 Memoria anual

Otros documentos relativos al planeamiento institucional
Organizacion

Organigrama

Asignacién de responsabilidad

Delegacion de autoridad o grado de autonomia
Manual de funciones

Reglamento Interno o Manual de organizacion
Productos y servicios

Naturaleza y caracteristicas

Intermedios o finales

w Proveedores

S eeegeee

€ €

15 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA, AUDITORIA GENERAL (UNIVERSIDAD DE BUENOS AIRES pag. 46)
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Destinatarios/ usuarios

Insumos y fuentes

Sistemas Gerenciales de Informacion

Asignacion presupstaria.

Ejecucion presupuestaria

Estados Financieros y complementarios

Informes sobre seguimiento de la gestidn (destinatarios internos y externos)

Informes anteriores de auditoria y de seguimiento de recomendaciones.

Funcionarios responsables da formulacion, aprobacion y distribucion de los

informes

d) Operaciones

w Operaciones o actividades criticas

w Manuales de procedimientos

e) Financiamiento

w Fuentes de Financiamiento

w Presupuesto  (proyecto, crédito aprobado, ejecutado y dispgnible
modificaciones)

w Otras normas que afecten la libre disponibilidad del presupuesto aprobado

f) Informacién adicional

w Grado de aceptacion por parte de los usuarios (a través de diarios, denuncias,
investigaciones parlamentarias, encuestas, otros)

w Procedimientos adoptados para medir e informar el desempefio.

€ €

(¢
~

e e egegee

1.6.CUESTIONARIO

Obtener la informacion exacta, y rapida es importante. Conseguir evidencias suficientes y
apropiadas es crucial en la fase de ejecucion y determinante para la credibilidad de los
resultados finales.

En esta investigacion se tiene como meta lograr una buena calidad de evidencia en los
informes y hacer la recopilacion de los datos y analisis de la informacion con el mejer costo
beneficioefectividad posible; ya que la credibilidagpgnde de la calidad de evidencia
obtenida en la fase de ejecucién y obtener demasiadas evidencias o0 evidencias
insuficientes, puede ser costoso o perjudicial para las siguientes etapas del proyecto.

La recopilacion de datos y las herramientas de sisadistan directamente relacionadas con
los objetivos de la investigacion. Los resultados seran defendibles si el investigador conoce
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los objetivos, el criterio, el alcance y las areas criticas de la institucion o empresa, a la que
se le hara el diagnostic antes de comenzar con la fase de ejecucion. A menudo, estos
temas son inciertos o estan sujetos a cambios durante la fase de ejecucion.

Es responsabilidad del Supervisor clarificar los objetivos, el criterio, alcance vy la
posibilidad de invstigacion de las areas criticas al preparar la fase de planeamiento.

Un plan de la fase de ejecucidn bien definido serd mucho mas poderoso y pertinente que
una que no haya planificado la recoleccion de los datos y su técnica de analisis. Esto
minimiza elcosto y el tiempo, disminuye la posibilidad de cambios en la ejecucién y
finalmente, es un fundamento fuerte para desarrollar conclusiones convincentes y
recomendaciones.

Para esta investigacion determinamos que el cuestionario es el medio mas adgeawado
guiarnos en la obtencion de la informacion del nivel de cumplimiento de la gestion de la
calidad actual, en el que plasmaremos tanto las respuestas obtenidas del personal
entrevistado como los resultados de la observacion realizada por el equiptigades y

las muestras tomadas los sondeos donde aplique. Junto con estas técnicas aplicadas en
auditorias, utilizaremos otras considerando la naturaleza del requisito evaluado, tales
como's;

V VERBALES

Indagacion averiguacion mediante entrevistas di@s al personal de la entidad
auditada o a terceros cuyas actividades guarden relacion con las operaciones de aquella.

V OCULARES

Observacion contemplacion atenta a simple vista que realiza el auditor durante la
ejecucion de su tarea actividad.

Revision selectivaexamen de ciertas caracteristicas importantes que debe cumplir una
actividad, informes o documentos, seleccionandose asi parte de las operaciones que seran
evaluadas o verificadas en la ejecucién de la auditoria.

Rastreo seguimiento que se hace al proceso de una operacién, a fin de conocer y evaluar
Su ejecucion.

16 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA, AUDITORIA GENERAL (UNIVERSAIRESDBEGUBNOS
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V DOCUMENTALES

Comprobacion confirmacion de la veracidad, exactitud, existencia, legalidad y
legitimidad de las operaciones realizadas por las organizamigiitada, mediante el
examen de los documentos que las justifican.

Métodos estadisticosdirigidos a la seleccion sistematica o casual, 0 a una combinacion de
ambas. Estos métodos aseguran que todas las operaciones tengan la misma posibilidad de
ser sekéccionadas y que la seleccion represente significativamente la poblacion o universo.

Andlisis:separacion de los elementos o partes que conforman una operacion, actividad,
transaccion o proceso, con el propésito de establecer sus propiedadefoynmidad
con los criterios de orden normativo y técnico.

Confirmacion corroboracion de la verdad, certeza o probabilidad de los hechos,
situaciones, sucesos u operaciones, mediante datos o informacién obtenidos de manera
directa y por escrito, de los ffigionarios que participan 0 ejecutan las tareas sujetas a
verificacion.

Conciliacién analisis de la informacién producida por diferentes unidades administrativas
0 instituciones, con respecto a una misma operacion o actividad, a efectos deahacerl
concordante, lo cual prueba la validez, veracidad e idoneidad de los registros, informes y
resultados, objeto de examen.

Tabulacién agrupacion de resultados importantes obtenidos en éareas, segmentos o
elementos analizados para arribar o sustentar cwsiones.

V FISICAS.

Inspeccién reconocimiento mediante el examen fisico y ocular de hechos, situaciones,
operaciones, transacciones y actividades, aplicando la indagacién, observacion,
comparacion, rastreo, analisis, tabulaciéon y comprobacion.

Estas ténicas permitiran identificar obtener las evidencias necesarias para la valoracién del

cumplimiento de cada requisito, cada una de ellas va acompafiada de practicas de
auditorias generalmente aceptadas. En general las practicas de auditoria son

procedimients basados en destrezas desarrolladas por los auditores, cuyo uso continuado,

sin alcanzar el rigor sistematico de las técnicas, han probado su eficacia y utilidad en la
ejecucion de auditorias de gestion.

Las practicas mas habituales son las siguientes:

147



Pruebas selectivassimplificacion de las labores de verificacion, evaluacion o medicion,
mediante la seleccion de muestras que a juicio del auditor, sean representativas de
todas las operaciones realizadas por la institucion, unidad adminigtraprograma o
actividad examinada.

Deteccion de indiciossefal derivada de determinados hechos constatables que le advierte
al auditor la existencia de un area critica o0 problema. Esta practica lo orienta a hacer
énfasis en el examen de @eminados rubros.

Intuicidn: reaccion rdpida, mas factible en auditores con experiencia, ante la presencia de
indicios que inducen a pensar en la posibilidad de existencia de fallas, deficiencias e
irregularidades. También se aplica a la acd®desconfiar de alguna informacién, a

la cual no se le otorga el crédito Suficiente. El auditor no debe demostrar una actitud
negativa, pero siempre debe exigir una prueba adecuado de lo examinado.

Sintesis practica que consiste em Ipreparacién resumida de datos e informacion
contenida en documentos legales, técnicos, financieros y administrativos.

El criterio del auditor determinara la combinacién de técnicas y practicas mas adecuadas
para obtener la evidencia necesaria yisigihte para fundamentar sus opiniones vy
conclusiones, de tal forma que se garantice la objetividad, imparcialidad y
profesionalidad de sus actividades.

Principales tipos de evidencia

a. Evidencia fisicaEsta forma de evidencia es obtenida naadé la visualizacion de
los activos tangibles (efectivo, stocks, bienes de uso, etc.). Esta evidencia no
proporciona informacion sobre la propiedad o valuacién del activo y tampoco
permite determinar la calidad y condicién bienes.

En resumen el examefisico o la observacion proporcionan evidencia sobre la
existencia de ciertos activos, pero generalmente necesita ser complementado por
otro tipo de evidencia para determinar la propiedad, la valoracién apropiada y la
condicion de estos activos.

b. Evidercia documental Es la informacion obtenida de la revision de documentos
tales como manuales de organizacion y funciones, planes estratégicos y operativos,
manuales de procedimientos, memoria de labores, etc. La confiabilidad del
documento depende de la fora como fue creado y su propia naturaleza. Se debe
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considerar si el documento puede ser falsificado facilmente o creado en su totalidad
por un empleado deshonesto.

Segun el origen de la evidencia documental puede considerarse la siguiente
clasificacionen cuanto a su mayor o menor grado de confiabilidad:

w Creada fuera del ente y transmitida directamente a los auditores: Ej. Reglamentos
nacionales, lineamientos ministeriales, etc.

w Creada fuera del ente y en posesion de éste. Ej. Facturas de proegedor
documentos por cobrar, etc.

w Creada por el ente y en poder de éste. Ej. Manuales de Organizacion y funciones,
Mision y vision de la institucidon, érdenes de compra.

w Documentos electronicos: alguna de la documentacion mencionada que no esta
disponibleen forma impresa pero si en medios electrénicos. Por ejemplo, un
mensaje electronico puede reemplazar a la tradicional orden de compra u orden de
mantenimiento.

Para determinar el grado de confianza que puede tenerse de estos documentos
electronicos, esnecesario tener conocimientos sobre los controles en el sistema
computarizado.

c. Evidencia testimonial Es la informacién obhida de fuentes externas, como
clientes proveedores, abogados, o especialistas. Las formas mas usuales de obtener
este tipo de edencia son las siguientes:

Confirmaciones aircularizacionesse utilizan en la auditoria financiera de una diversidad

de cuentas, incluido efectivo, cuentas y documentos por cobrar, cuentas a pagar,
existencia de bienes en poder de terceros, €ara asegurar la confiabilidad del proceso,

se debe disefiar cuidadosamente las solicitudes de confirmacion para buscar la informacion
apropiada e inducir y facilitar al receptor su respuesta.

Informes de especialistason requeridos para la realizéoide labores técnicas cuando se
requiera de especialistas calificados. Debe evaluarse el riesgo de que la objetividad del
especialista se debilite en caso de estar relacionado con el auditado. En este caso se debe
considerar la evidencia testimonial da aspecialista independiente.

Declaraciones y representaciones orales y escritas del personal de la Unidad o
Dependencia auditadason las respuestas que obtiene el auditor a las preguntas que se
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realizan a los empleados de todos los niveles de la orgadizdstas declaraciones pueden
ser Utiles para revelar situaciones que requieran investigacion o para corroborar otras
formas de evidencia.

Carta de representacidn

En la misma se resumen las declaraciones mas importantes que hizo la Direcciéor Superi
del auditado o el representante de la Autoridad Superior, durante la ejecucion de la
auditoria, y Se reconoagor parte del Auditade que no existen hechos o circunstancias
relevantes que pudieran afectar la veracidad de la informacion que surges dgstemas

de administracion financiera, de alumnos y de administracion de personal.

Esta manifestacion de la Autoridad Superior no sustituye a otras evidencias de auditoria
gue estén o debieran estar disponibles para el auditor.

d. Evidencia analitica & obtiene mediante el calculo y comparacién de ratios,
comparacion de cifrasde presupuesto y de ejecucion presupuestadal ejercicio
con las de ejercicios anteriores, comparacion de valores reales con cantidades
presupuestadas, analisis deomposiodon porcentual, etc. El auditor aplica
procedimientos analiticos en la etapa de planificacion para determinar la naturaleza,
oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria a aplicar. Puede asimismo
considerar necesario aplicarlos como pruebastantivas para obtener evidencia
sobre una 0 mas cuestiones. Esta evidencia proporciona una base de respaldo una
inferencia respecto a la razonabilidad de una partida especifica, identificando
movimientos anormales, falta de uniformidad en la aplicaciénlas principios
contables, correlaciones anormales, errores de imputacién de cuentas, etc. En
general es la evidencia mas utilizada en auditoria de gestion.

e. Registros contablesLos registros de contabilidad constituyen una evidencia
valiosa @ si misma. La confiabilidad de esta evidencia esta relacionada con el
control interno que cubre su preparacidbn Si el sistema de registracion es
computadorizado, se deben verificar los controles pertinentes.

TIPOS DE | OBJETIVOS DE AUDITORIA

EVIDENCIA| Exactitud | Existencia| Integridad | Propiedad | Valuacion| Eficacia
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eficiencia
Evidencia
V
Hsica
Evidencia
V V V V V V
documental
Evidencia
V V V V V
testimonial
Evidencia
V V V V
analitica

Tablal6 Relacion de la evidenaicon los objetivos de auditoria

1.7.PLAN PARA EL ABORDAJE DE LA INVESTIGACION
PLAN DE INVESTIGACION

El equipo investigador deberia preparar un plan de investigacion que proporcione la base
para el acuerdo entre el equipo investigador y la organizaciérsiipagla, respecto a la
realizacion de la investigacion del nivel de cumplimiento de la gestion actual de la calidad.

Este plan deberia facilitar el establecimiento de los horarios y la coordinacion de las
actividades de la investigacion.

El nivel de detd proporcionado en el plan de investigacion deberia reflejar el alcance y la
complejidad de ésta. El plan deberia ser suficientemente flexible para permitir cambios,
tales como modificaciones en el alcance de la investigacion, que pueden llegar a ser
necesarios a medida que se van desarrollando las actividades de investigacion in situ.

El plan de investigacion deberia incluir lo siguiente:

a. losobjetivos de la investigacion
b. los criterios de investigacion y los documentos deneieia

151



c. el alcance de al investigacion, incluyendo la identificacion de las
unidades de la organizacion y unidades funcionales yémzegos que van
a investigarse

d. las fechasy lugares donde se van a realizar las actividades deskgagion
in situ

e. la horay la duacion estimadas de las actividades de la investigacion in situ,
incluyendo las reuniones con la direccion de la organizacion y lamnesn
del equipo investigador

f. las funciones y responsabilidades de los miembdel equipo
investigador

g. laasigacion de los recursos necesarios a las atgéisas de la investigacion

h. la identificacion del representantde la organizacién investigada

El plan deberia ser revisado y aceptado por la contraparte y presentado antes de que
comiencen las actividades teinvestigacion in situ.

1.8.DEFINICION DELAS ACTIVIDADESARA LA INVESTIGACION

1.8.1. REUNION DENICIO

Se deberia realizar una reunién de apertura con la direccidbn de la organizacion
investigada o, cuando sea apropiado, con aquellos responsablaslgsifunciones o
procesos gue se van a investigar. El propdsito de una reunién de apertura es:

a. confirmar el plan de investigacion

b. proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabadttividades de
investigacion

c. confirmarlos canales de comunici&n

d. proporcionar, a la direccién de la organizacién o responsables de los procesos, la
oportunidad de realizar preguntas

1.8.2. COMUNICACIONCONTINUA

Durante la investigacion, el equipo investigador deberia comunicar periédicamente los
progresos de la investigen y cualquier inquietud a la organizacion investigada. Las

evidencias recopiladas durante la investigacion que sugieren un riesgo inmediato y
significativo (por ejemplo: para la seguridad, el medio ambiente o la calidad) deberian
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comunicarge sin demora a la organizacion. Cualquier inquietud relacionada con un
aspecto externo al alcance de la investigacion deberia registrarse y comunicarse a la
organizacion.

1.8.3. RECOPILACION YALIDACIONDE LA INFORMACION

Durante la investigacion, téeria recopilarse mediante un muestreo apropiado y verificarse,
la informacién pertinente para los objetivos, el alcance y los criterios de la misma,
incluyendo la informacién relacionada con las interrelaciones entre funciones, actividades
y procesos. SOl la informacion que es verificable puede constituir evidencia de la
investigacion. La evidencia de la investigacion deberia ser registrada.

La evidencia de la investigacion se basa en muestras de la informacion disponible. Por tanto,
hay un cierto gradale incertidumbre, y aquéllos que actian sobre las conclusiones de la
investigacion deberian ser conscientes de esta incertidumbre.

La Figura siguiente proporciona una vision general del proceso, desde la recopilacién de la
informacion hasta las conclosies de la investigacion:

Los métodos para recopilar esta informacién incluyen:
x  Entrevistas,
x Observacion de actividades, y

x Revision de documentos.

RECOPILACION : : :
MENDIANTE UN : : . EVALUACION

FUENTES DE : : MUESTREO : : EVIDENCIA DE LA © FRENTEALOS :
INFORMACION > APROPIADO : > INVESTIGACION : > CRITERIOS DE LA
: : Y : : : °  EVALUACION
VERIFIACION : :

DETERMINACION:

§ : : : DEL NIVEL DE :
: Hlﬁlk/LéSSﬁgic?gl\ll_P REVISION < CUMPLIMIENTO DE
: : : LA GESTION DE :

CALIDAD ACTUAL%

llustracién 12 Vision general del proceso desde la recopilacion déoimacion hasta la determinaciéon del nivel de
cumplimiento de la gestién de la calidad actual
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1.8.4. ORIGEN DE LANFORMACION

Las fuentes de informacion seleccionadas pueden variar de acuerdo con el alcance y la
complejidad de la auditoria y pueden incluir:

a. entrevistas corempleados y con otras personas

b. observacion de las actividades y del ambiente de trabajo y conéis
circundantes

c. documentos, tales como politica, objetivos, planes, procedimientos, normas,
instrucciones, licencias y permisos, especifmaes planos, contratos y
pedidos

d. registros, tales como registros de inspeccion, actas de reunion, informes de
auditorias, registros de programas de segeimd y resultados de
mediciones

e. resumenes de datos, angik e indicadores de desempefio

f. informacion sobre los programas de muestreo y sobre los procedimientos
para el control de los proses de muestreo y medicién

g. informes de otras fuentes, por ejemplo, retroalimentacién del cliente, otra
informacion  pertinente de partes externas y la ifogdcion de los
proveedores

h. bases de datos infméticas y sitios de Internet

La validez de la evidencia depende de las circunstancias en las cuales ésta se-obtiene
fuentes de informacion y esta relacionada con la confianza que puede depositar el
investigadore ella.

El grado de confiabilidad de la evidencia segun su fuente de informacion se detalla en la
siguiente tabla:

Tabla 7 Grado de confiabilidad de las evidencias

MAYOR CONFIABILIDAD MENOR CONFIABILIDAD

Proporcionados por terceros Obtenida dentro del ente (revision ¢
registros y elementos proporcionados p

informados, indepedientes a la 0T
la organizacion).

organizacion

Producida por un sistema de Producida por un sistema de informacior
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informacién con controles efectivos con controles deficierts

Obtenida directamente por el Obtenida por conocimiento indirect
(basada en el trabajo de ot
personas, tales como papeles de trab
preparados por el &n trabajo de
auditoria interna, etc.)

investigador (observacion, documentos,

inspeccion fisica, entre otros)

Obtenida de documentos de respaldo | Obtenida por informacior
oral(indagaciones)

Obtenida de niveles jerarquicos Obtenidas de niveles de menor jerarquia

Tablal7 Grado de confiabilidad de lasvidencias

1.9.PLAN DE MUESTREO

1.9.1. TERMINOS GENERALES
a. El muestreo:
El muestreo en auditoria es un proceso que consiste en seleccionar un grupo de

elementos ¢denominado muestra de un grupo mayor de elementosllamado
universe, a efectos de aplicaprocedimientos sobre la muestra para aplicar las
conclusiones obtenidas a toda la poblacion.

b. Universo

Es el conjunto total de datos del cual se selecciona una muestra sobre la que el auditor
desea extraer conclusiones.

c. Unidad de muestreo
Represata a los elementos individuales que componen una poblacion.
d. Estratificacion

Consiste en dividir el universo en smversos, cada uno de los cuales comprende
un grupo de unidades de muestreo que presentan similares caracteristicas.
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1.9.2. DETERMINACION DEL UNIVERSO

Luego de determinar el objetivo de la prueba, el investigador debe definir el universo.
Es muy importante que el investigador se satisfaga de que el universo determinado vy el
universo sobre el que seleccion6 la @stra (marco) sea el mismo. Si no resultaran
equivalentes, el marco podria no incluir todos los elementos sobre los que se quiere
obtener una conclusion. Para asegurarse de esta equivalencia entre universo determinado
y marco, la muestrdebe realizarse sobre informacion debidamente conciliada con la
contabilidad o que posea algun tipo de control numérico

¢ integridad de la informacion

La seleccion de la unidad de muestreo debe ser adecuada para el objetivo de la prueba.

1.9.3. MUESTREO ESTADISTICO Y NO ESTADISTICO

El muestreo es no estadistico cuando la muestra se obtiene aplicando el juicio
profesional en lugar de hacerlo sobre la base de técnicas estadisticas.

El muestreo no estadistico no permite cuantifier riesgo de muestreo. Como
consecuencia de esto el investigador podria seleccionar muestras mas grandes de las
necesarias o por el contrario estar bajo un riesgo de muestreo alto sin advertirlo.

En el muestreo estadistico el investijaguede medir y controlar el riesgo, definiendo
el tamafo de la muestra acorde al nivel de riesgo aceptado.

El muestreo estadistico proporciona al investigador la ventaja de poder disefar
muestras eficientes. No obstante su uso deda mayor capacitacion del personal
gue investiga.

Para elegir un método de muestreo estadistico o no estadistico, el investigador debera
considerar los objetivos de la investigacién y la naturaleza del universo determinado,
asi cono las ventajas y desventajas de cada método.

1.9.4. METODOS PARA SELECCIONAR LAS MUESTRAS
Los métodos de seleccion de la muestra se clasifican en:

a) Muestreo por habilidades. Pueden utilizarse tanto en el muestreo estadistico como
en el no estadistico.

b) Métodos de muestreo basados en el criterio. Solo se utilizan en el muestreo no
estadistico.
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Muestreo estadistico y no | Muestreo por| - Muestreo de nimeros al
probabilidades

estadistico Azar
- Muestreo sistemético de
probabilidades
- Muestreo por bloques
Muestreo no estadistico | Muestreo basado en el - Muestreo por seleccion

criterio especifica
- Muestreo sistematico de

Criterio

Tablal8 Tipos de muestreos

1.9.5. MUESTREO DE PROBABILIDADES

Se caracteriza porque los elementos que comdor el universo tienen la misma
probabilidad de ser elegidos.

x Muestreo de nameros al azar
Es un proceso para seleccionar una muestra, en el cual todos los elementos de la

poblacién y todas las combinaciones de elementos tienen la mgraradad de ser
incluidos en la muestra.

Para llevar a cabo el muestreo de niameros al azar el investigador debe realizar los siguientes
pasos:

a) determinar el tamafio de la muestra; generar suficientes nimeros al azar de una

secuencia de numeros queor lo menos sea igual al de las unidades que componen el
universo.

b) seleccionar los numeros al azar con unidades de muestreo especificas del
universo.

Dado que con este método todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser glegido
el valor monetario de la muestra puede ser insuficiente para el investigaddal Easo el
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universo puede estratificarse, para que la prueba soélo incluya las partidas de mayor
monto.

x  Muestreo sistematico de probabilidades

Consiste en Iaeleccion de una muestra en base a uno o mas intervalos uniformes de
muestreo. El intervalo se determina dividiendo el universo en el nUmero de elementos que
se desea tenga la muestra. Por ejemplo si el universo tiene 5.000 elementos y se
desea seleccionar una muestra de 50 unidades, el intervalo uniforme serd cada 100
elementos. El investigador selecciona el punto de partida inicial entre el elemento 1 vy el
100 y cada 100 elementos selecciona las unidades que conformaran la muestra.

A diferencia del muestreo de nimeros al azar, en el muestreo sistematico, si bien todas las
unidades tienen la misma probabilidad de ser elegidas, no ocurre lo mismo con las
combinaciones de unidades del universo. Este tipo de seleccion sélo delzesditmando

se espera que los atributos de los elementos estén distribuidos al azar en universo.

x Muestreo en bloques

Es la seleccién al azar de grupos de unidades continuas. Por ejemplo, si la muestra que va
a seleccionar el investigador es 86 unidades, puede seleccionar 10 elementos y
tomar los 4 siguientes de cada uno de ellos (5 en total).

x Muestreo basado en el criterio

En este tipo de muestreo la probabilidad de que cualquier partida quede incluida en
la muestra no es conaa ni determinable.

x Muestreo por seleccion especifica

Se basa fundamentalmente en el criterio del investigador para identificar una muestra que
sea representativa del universo. El investigador podra incluir en la muestra partidas con
saldos grandes, edianos y pequefos, partidas de distinto tipo, etc.

Este tipo de muestreo requiere del conocimiento del investigador sobre el universo que
desea probar.

x Muestreo sistematico de criterio
Este método es similar al muestreo sistematico de prbbables, excepto que no es
necesario, aunque si conveniente, elegir un punto de partida inicial. Otra forma es no
utilizar un intervalo fijo. Por ejemplo, si el universo con el que se trabaja es el detalle de
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partidas que figuran en un listado de refgos, el investigador podria elegir la partida X de
cada tantas hojas del listado.

TIPO DE MUESTREO SELECCIONADO

Para la mayoria de los criterios que menciona la norma ISO 9001:2008 se revisara el 100%
de la evidencia excepto en aquellas estacionesrgueuentan con tienda de conveniencia
ya que estas no cumplen con el total de los apartados mencionados en la normativa.

Con respecto a la muestra de estaciones de servicio que seran objeto de estudio se tomara
en cuenta la opinion de la contraparte (jafed de estaciones de servicio y unidad de
certificacion y procesos), esto bajo la sugerencia de visitar las estaciones propias ya que el
requerimiento es disefiar en base a las propias para luego llevar a cabo un proceso de
estandarizacion de las concesioiaa. A raiz de esto se llevara a cabo la revision del 100%
de la muestra sugerida por la contraparte, por esta razén se concluye que se utilizara el
muestre no estadistico.

1.9.6. RECOLECCION DE LOS DATOS

Para esta investigacion la mayoria de los datos seenolbbén de la aplicacién de
cuestionarios al personal operativo y administrativo de las estaciones de servicio de
combustible.

La finalidad de la recoleccién de los datos es aportar informacién veridica, oportuna y de
relevancia para la el disefio del Sistede Gestion de Calidad

La recoleccién de datos implica tres actividades relaciortddas

w Seleccionar un instrumento o método de recoleccion de datos entre los disponibles
en el area de estudio en la cual se inserte nuestra investigacion, o desarrollar uno,
el instrumento debe de ser valido y confiable, de lo contrario no podemos basarnos
en los resultados.

w Aplicar este instrumento para recolectar los datos. Es decir, obtener observaciones,
registros o mediciones de variables, sucesos, contextos, categodbgtos que
resulten de interés para nuestro estudio.

w Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas para que se analicen
correctamente.

"4a9¢h5h[ hDL! 59 [! Lbx9{¢LD!/Lhbé¢z {S3dzyRI SRAOAsY Mm
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Las entrevistas son uno de los medios importantes de recopilar informacion y se deberian
llevar a cabo denaneratal que se adapten a la situacion y a las personas entrevistadas.
Sin embargo, el investigador deberia considerar lo siguiente:

a. las entrevistas deberian mantenerse con personas de niveles y funciones adecuadas
gue desempefien diwidades o tareas dentrdel alcance de la investigacion

b. las entrevistas deberian realizarse durante las horas normales de trabajo y, cuando
sea practico, en el lugar de trabajo habitualldgersona entrevistada

c. se deberia hacer todo lo posible paranquilizar a la persona que se va a entrevistar
antes y durante la entrevista

d. deberia explicarse la razon de la entrevistieycualquier nota que se tome

e. las entrevistas pueden iniciarse pidiendo a lasspeas que describan su trabajo

f. deberian evitase preguntas que predispongan la respuesta decir, preguntas
inductivas)

g. los resultados de la entrevista deberian ser resumidos y revisados con la persona
entrevistada

h. se deberia agradecer a las personas entrevistadgsarticipacion y cooperacion

Elinvestigador debe obtener evidencia competente y suficiente, mediante la aplicacién
de pruebas de control y procedimientos sustantivos que le permitan fundamentar
razonablemente los juicios y conclusiones que formule respecto al objeto de investigacio

1.9.7. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La evidencia deberia ser evaluada frente a los criterios de la investigacion para generar los
hallazgos. Los hallazgos de la investigacion pueden indicar no tenencia o realizacion, la
tenencia o realizacion parcial, la ter@a o realizacion en la mayoria de los casos, la
tenencia o realizacion sistemética en casi todas las areas evaluadas y la tenencia o
realizacion total de cada requisito investigado. Los hallazgos permitiran contextualizar el
disefio del SGC.

El equipo inestigador deberia reunirse cuando sea necesario para revisar los hallazgos de
la investigacion en etapas adecuadas durante la misma. Dichos hallazgos de la investigacion
individuales y sus evidencias de apoyo deberan registrarse.

Las no conformidades iacumplimiento de los requisitos y las evidencias que las apoyan
deberan registrarse. Se debera realizar todo el esfuerzo posible para resolver cualquier
opinion divergente relativa a las evidencias y/o los hallazgos de la investigacion, y deberian
registrarse puntos en los que no haya acuerdo.

160



1.10.  CONCLUSION DE LA INVESTIGACION
El equipo investigador deberia reunirse antes de la reunion de cierre para:

a. revisar los hallazgos de la investigacion y cualquier otra informacién apropiada,
recopilada durante la inwigacion frente a los objetivos de la misma,

b. acordar la conclusién de la investigacion, teniendo en cuenta la incertidumbre
inherente al proceso de investigacion, y

c. preparar recomendaciones, si estuviera especificado en los objetivos de la
investigacion

La conclusion de la investigacion tratara sobraeferminacion del nivel de cumplimiento
de la gestion de la calidad actual respecto a los requisitos de la norma de referencia

Si los objetivos de la investigacion asi lo especifican, las concleiglena investigacion
pueden llevar a recomendaciones relativas a mejoras, relaciones comerciales,
certificacion/registro, o actividades de auditoria futuras.

1.11. REUNION DE CIERRE

La reunién de cierre, presidida por el lider del equipo investigador, detealiaarse para
presentar los hallazgos y conclusiones de la investigacion de tal manera que sean
comprendidos y reconocidos por la direccion de la organizacion investigada. Entre los
participantes en la reunion de cierre deberia incluirse a los directiola organizacion
investigada y a otras partes. Si es necesario, el lider del equipo investigador deberia
prevenir al responsable del programa de investigacion de las situaciones encontradas
durante la investigacién que pudieran disminuir la camfia en las conclusiones.

Cualquier opinion divergente relativa a los hallazgos de la investigacion y/o a las
conclusiones entre el equipo investigador y la organizacién investigada deberian discutirse
y, Si es posible, resolverse. Si no se resolvieaardds opiniones deberian registrarse.

Si estd especificado en los objetivos de la investigacion, se deberian presentar
recomendaciones para la mejora. Se deberia enfatizar que las recomendaciones no son
obligatorias.
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2. NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMAO 9001

2.1.PROGRAMA DE LA INVESTIGACION

2.1.1. OBETIVOS

Los objetivos que dirigiran la planificacion y realizacién de la investigacion se definen a
continuacion:

Objetivo General:

Determinar el nivel de cumplimiento de la situacidén actual de la gestion de la €dkda
lasestaciones de servicien funcidon de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
la norma ISO 9001:2008.

Objetivos especificos:

Priorizar los procesos claves (operativos) tomando en cnsideracion la importancia para la
administracion de lagtacion de servicicl impacto positivo y negativo en los clientes las
caracteristicas econdmicas del proceso, y el impacto postivo en la imagen de la
organizacionestableciendo los procesos con los que seiniciara laimplantacion del Sstema
de Gegion de la Calidad.

Llevar a cabo la investigacién, obteniendo evidencias de la documentacion requerida en
un Sistema de Gestion de la Calidad, la responsabilidad de la direcciéon, la gestion
de los recursos, cualidades y elementos de logicses brindados, y la metodologia de
medicién, analisis y mejora continua de una gestion efectiva de la calidad.

Analizar los resultados obtenidos en la investigacion, definiendo el nivel de cumplimiento
de la situaciéon actual de la gestion de la calidadas Estaciones de servi@o funciéon
de un Sistema de Gestion basado en la ISO 9001:2008.

2.1.2. ALCANCE

El alcance de la investigacion estara definido por los procesos claves priorizados en la
G59CLbL/Ljb , twLhwL%!/Ljb 59 [+h{ Lthwh/ 9{Sh/{
seccion 2 delCapitulo 3: Recopilacion de la documentaciéon necesaria para la
investigacion), para el apartado 7 de la Norma ISO: Realizacién del servicio y otros
apartados donde los requisitos involucren documentacién propia derosesos claves
(operativos). Los procesos estratégicos y los de apoyo, no se priorizaran porque se
investigaran los quexija la norma relacionado casllos.
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2.1.3. CRITERIOS DE LA INVESTIGACION

Como criterios de evaluacion de la gestion de la calidad asmi&lan considerado los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, esta norma detalla los
requerimientos del sistema de gestion de la calidad; estos requerimientos permitiran
determinar el nivel de cumplimiento entre ambas y la identificacion déitaas donde

es necesario realizar acciones de mejora.

2.2.AMPLITUD DE LA INVESTIGACION

La investigacion abarcara, de los procesos claves de la organizacion, los procesos que se
priorizaran en ekapitulo 3 seccidn,2stos procesos estan interrelacionados dos
procesos estratégicos y los de apoyo. Los requisitos de calidad que se han definido como
guias para la investigacion es la norma ISO 9001:2008.

El servicio de las estaciones de servicio esta dirigido a la atencién del parque vehicular
con el que cuerda El Salvador; las estaciones de servicio deben contar con la calidad
necesaria para satisfacer las necesidades de la poblacion salvadorefia con un nivel
especializado, es por ello que para la institucién es importante la identificacién de la
brecha de la gestién actual con respecto ala Norma ISO 9001, identificandose las area
de mejora y la futura implementacion dek&ima de Gestion de la Calidad.

2.3.ESTABLECIMIEND DE LOS RESPONSABLE DE GESTIONAR LA
INVESTIGACION
Para la investigacion da brecha se identifican a las siguies componentes.

El Grupo investigador y el representante de la estacion de servicio, la institucion
evaluada.

Grupo
Evaluador

Elabora  Elabora Propone Evalta Prepara
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Representante :
. Ajusta y .
de estaciones Aprueba Aprueba - Recibe
.. aprueba
de servicio

Estaciones de

. - - Recibe Recibe
servicio

Tablal9 TABLA DE RESPONSABILIDADES PARA EL DESARROLLO DE LAONVESEISHEPROPIA

2.4.RECURSOS

Para la investigacion se han determinado los sigiei® recursosSe necesitara un equipo
evaluador con conocimientos de la Norma ISO 9001:2008 y la Norma 1SO 19011:2002. El
grupo evaluador lo conforman 3 estudiantes egresadiss la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad de El Salva&® requerira personal en pista y administrativo

con los conocimientos y puesto que puedan proporcionar las evidencias para cada
requisito de la norma 1SO 9001:2008.

A continuacion se lista el personal que se estima que proporcionara dichas evidencias.
1 Departamento de certificacion y procesos

Administrador de estacion de servicio

Encargada de tienda en algunas estaciones

Jefe de pista

- =2 = =4

Personal de la estacidn de servicio

Los recursos financieros que se requeriran para realizar la investigacion seran cubiertos
por el grupo investigador. Esta es una investigacion educativa catalogada como
trabajo de Grado para optar al titulo de Ingenieros Industriales.
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2.5.DEANICION DE LOS PROCEDIMIENTG PARA DESARROLLR
LA INVESTIGACION

N ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Definicion del objetivo, alcance
Elaboracion del program criterio de la investigaciy amplitud
1 de la investigacion del nive de la investigacion, establecimient Grupo investigador
de cumplimiento. de los responsables de
investigacion y los recursos.

Comunicacién del program
al representante de e
Administracion de
estaciones de servicio

Realizacion de reunién para inform
de los objetivos de la Investigacié' Grupo investigador
los criterios, alcances entre otras.

L ., Establecimiento de fechas , .
Coordinacion y elaboracio _ Grupo investigador co;

. duraciones ropuestas de ¢ >
3 del calendario de la . prop la aprobacion de
actividades desarrolladas en

actividades . i . o administrador.
ejecucid de la investigacion

Reuniones con el representante (

las estaciones de servic

comunicando las actividades p

realizar y &s fechas, para que ¢

comunique y coordine las entrevist:

con el personal con la capacidad

proporcionar evidencias a Ic Grupo investigador
requisitos definidos por la IS Administrador
9001 a la gestion de la calidad actu

ademés de la solicitud de accest

documentos neces#s, y las regla

de seguridad que se deben aplicar

lugar, y la direccion que se necesit¢

para desarrollar la investigacion.

Realizacion de una reunid
4 previa a la ejecucion de |
investigacion

Recopilacion de informacié Revsion de la documentacido Grupo investigadot
documentada necesarii existente por la institucion pari con la autorizacion de

o1
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para su posterior
documentacioén

Realizacion de ergwvistas

determinar el nivel de cumplimientt gerente general y
de la gestidn actual de la Calidad administrador de
estaciones

Ejecucién de la investigacion a trav

de entrevistas con pregunta

definidas con anticipacion tomad:

en base a los requerimientos de Grupo investigador
Norma ISO 9001:2008 para definir

brecha existente de la gestion actt

con dicha norma de mHdd

ACTIVIDAD

Comunicacion del avanc
0 inquietudes durante ¢
investigacion

Recopilacion yerificacion
delainformacion

DESCRIPCION RESPONSABLE

Comunicacion  periddica  de

progreso de la investigacion

cualquier inquietud relacionad Grupo investigador
con un aspecto externo a Ic

alcancegle la investigacion.

Serecopilara y verificara mediant

un muestreo apropiado, ¢

informacién pertinente pardos

objetivos, el alcance y lasiterios

de la misma,incluyendo la Grupo nvestigador,
informacion relacionada con le La informacion ser:
interrelaciones entre funciones proporcionado por el
actividades y procesos. ¢ personal con le
registrara la evidencia de | capacidad de brinda
investigacion. evidencias para |
El método utilizado para investigacion.
recopilacion de la informacién ¢

por medio de entrevistas

observacion de actigades vy

revision de documentos.
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Analisis de los resultadc
obtenidos de la actividad d

9 Andlisigde los resultados recoplacion y verificacion de |
informacion de los requisito
investigade

Grupo investigador

En base al analisis obtenido
Realizacion de las definirdn las conclusiones de
10 conclusiones de la investigacion las cuales ¢ Grupo investigador
investigacion entregarana la organizaciénpor
medio del representante

Realizacion de una reunion pa
informar de los hallazgo

Realizaciorde reunion de obtenidos y el nivel de

11 Grupo investigador

cierre cumplimiento que la institucior
posee con la gestion de la calid.
actual.

Tabla20 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION
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2.6.DIAGRAMA DE FLUJO DE LA INVESTIGACION

PROCEDIMIENTO DE LA INVESTICACI{) )

ELABORACION DEL PROGRAMA DE L|
INVESTIGACION

RECOPILACION Y VERIFICACION DE
INFORMACION

CONCLUSION DE LA INVESTIGACIONym

llustracion 13 Diagrama de flujo de la investigacion
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3. RECOPILACIONDE DOCUMENTACION PARA LA INVESTIGACION

3.1.DEFINICION Y PRIORIZACION DE LOS PROCESOS EN UNA ESTACION
DE SERVICIO

En este apartado se pretende exponer de forma clara los procesos clavekstda®nes
de servicio y asi priorizar los que sean mas relevaetedase a una serie de criterios
debidamerte definidos.

Los pasos para la metodologia son los siguientes:

Identificar los
procesos

Definicion los
criterios de
priorizacion de
procesos

\/

Evaluacion y
seleccion de los
procesos

llustracién14 Metodologia de investigacion

3.1.1. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Es fundamental para cualquier organizaca@mocer todos los procesos y las actividades
desarrolladas en los mismos, para llevar a cabo cualquier tipo de accion o trabajo que
involucre el enfoque por procesos, como es el caso de la Norma ISO 9001:2008.

Para identificar los procesos se debe pagtirprimer lugar de la clasificacion que se le dara

a los mismos, esto con el propésito de aclarar el enfoque de la priorizacion de los procesos
mas relevantes. Para esto es preciso tener claro las areas de actividad principales de
la organizadin, para detectar los grandes procesos que la conforman y permitan mas
adelante la construccién del mapa de procesos.
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3.1.2. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Bajo un enfoque por procesos las organizaciones tienen que definir en nimero y los tipos
de procesos necesas para cumplir sus objetivos. Sin embargo para el caso de las
estaciones de servicio cuya organizacion esta estructurada por funciones, la definicion de
los procesos en el momento de este diagnostico, es poco clara y puede confundirse con
otros concefos como procedimientos o incluso actividades, esto es caracteristico para
estas organizaciones estructuradas de esta manera.

En este sentido es conveniente tanto para la metodologia de identificacion y priorizacion
de los procesos como para el diagnésten general, el aclarar la forma en que se
clasificaran los procesos identificados. Cabe mencionar que los procesos siempre estan
presentes en las organizaciones pero no es hasta que se identifican y definen que se pueden
obtener los beneficios de la gi#n por procesos.

Existen varias formas de clasificar los proc¥ssin embargo para fines del diagnéstico se
utilizara el enfoque tradicional puesto que es la clasificacion que se adapta a las
condiciones de las estaciones de servicio, por su claridaamplia difusion de esta
clasificacion.

Procesos estratégicosSon los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del entorno y las necesidades ciudadanas. El andlisis y el
conocimiento de los recursos disponiblesrmiten establecer las referencias y las guias
para los procesos de niveles inferiores de manera que se facilite el despliegue de los planes
y las politicas de la organizacion.

Procesos claveEstos procesos componen la razén de ser de la organizaeifactan de

modo directo a la prestacion de los servicios y la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del ciudadano. Son los procesos que agregan valor y tienen contacto directo

con el cliente. La prestacion de cualquier servicio directo son ejeng@qrocesos clave

para la organizacién, sin embargo cabe aclarar que este tipo de procesos no son comunes a
todas las organizaciones ya que dependen de la tipologia de la misma.

18 Analisis y Mejora de Procesos en Organizaciones Ptblicas. Autores: José Antonio Galiano Ibarra,
Guillermo Yanez Sanchez y BEmilio Fenandez Agliero. Fundacién Internacional y para Iberoamérica de
Administracion y Roliticas Piblicas(RIAPP), 2007.
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Procesos de apoyo o soport&on los responsables de proveer a la orgardnate todos

los recursos necesarios, tanto humanos, técnicos y materiales, a partir de los cuales es
posible generar el valor afadido deseado por los usuarios. La gestion documental, los
sistemas de informacion, la gestion de compras y maméemdm general, son
considerados generalmente como procesos de apoyo de las organizaciones. Este tipo de
procesos tienen la particularidad de ser comunes para diferentes organizaciones lo que
facilita su respectiva identificacion.

3.1.3. Aspectos para identifi car los procesos claves

V Areas de actividad mas relevantes de la organizaci@on esto se pretende
principalmente identificar las areas donde se realizan los procesos clave de la
organizacion, segun la definicibn presentada. Para esto se debetificalen
aguellas areas donde se presten los servicios necesarios para brindar atetecion a
poblacidbnque acude a una estacion de servicio.

V Caracteristicas de los procesoRara poder identificar los procesos se deben
considerar elementos basicos quermitan definir los procesos clave de la
organizacion, tomando en cuenta la informacion de referencia siguiente:

1 Nombre del departamento o Nombre de la Unidad: Con este elemento se
identifica la parte de la estructura organizativa que soporta el gsocg/ se
busca garantizar la existencia de un responsable del mismo o jefe
encargado de la eficiencia, eficacia y la correcta realizacion del proceso en
sus diferentes fases.

1 Nombre del servicio: Considerando que las unidades administrativas
probablemente no tengan claro el enfoque por procesos, con esto se busca
facilitar la identificacion del que hacer de cada unidad de una manera
directa, dado que un servicio es intangible pero satisface una determinada
necesidad y es parte del trabajo de lafeentes unidades.

1 Insumos basicos para brindar el servicio y su proveedor: Con esto se
pretende identificar una caracteristica de todo proceso, es decir, sus
entradas y proveedores. Este elemento permite de forma secundaria en
algunos casos identtfar posibles relaciones con otros procesos existentes.
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1 Indicadores utilizados: Este factor busca identificar un nivel minimo de
control y medicion que se pueda tener en el proceso, con algun tipo de
indicador que permita hacer un seguimiento de su dedk y resultados.

1 Cantidad de clientes atendidos: Este elemento pretende validar que el
servicio, es de alta demanda por parte de los ciudadanos que acuden a una
estacion de servicio.

1 Tiempo medio de duracién del servicio: Con el tiempo senge
dimensionar la estadia en una estacién de servicio que pueda tener al cliente
dentro de las instalaciones de faisma

V Elaboracion del instrumento para recolectar informaciétwmando en cuenta las
caracteristicas enunciadas se elabora erungtnto que servira para recolectar
la informacion de los diferentes servicios que se brindan en una estacion de servicio.

V Plan de trabajo para recolectar la informacioil plan de trabajo es importante
debido a que se deben realizar gestiones cordhaiaistracion de las estaciones de
servicio para realizar las entrevistas, esto incluye la obtencion de la autorizacion del
Gerente general para obtener informacion de las diferentes unidades.

La recoleccion de la informacion contenida en elumsnto, se realizara mediante
entrevistas con los jefes de las unidades de una estacion. Para cada unidad se debe acordar
la fecha, hora y lugar de la reunion con el jefe respectivo.

Para el caso de las unidades que tengan previamente documentadotmsdpnientos,

se podra complementar el instrumento con la informaciéon de la documentacién, para
Gnicamente proceder a consultar los elementos puntuales propios del instrumento de
priorizacion.

Relacion entre los servicio€on la informacién recolectada agrupan los diferentes tipos

de servicios identificados, segun el grado de afinidad que puedan tener entre si. Esto con el
propésito de identificar el proceso que los produce propiamente, dado que muchos
servicios son de caracter complementario lo queehgue se requiera de varios servicios
secuenciales para atender completamente al cliente. En otros casos los servicios son
similares en sus actividades por lo que podrian considerarse como un mismo proceso. Esta
relacion se detalla mas adelante.
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3.1.4. Consideraciones adicionales de los procesos claves

Naturalmente un proceso clave puede involucrar a varias unidades de la estacion y requerir
insumos de diferente clase segun el tipo de servicio que este proporcione. En ese sentido
dado que las estaciones de semwitriabajan bajo un enfoque funcional, al lograr encontrar

la relacion que existe entre los servicios que brinda, se pueden identificar los procesos clave
a los que pertenecerifomando en cuenta que un enfoque funcional esta basado en la
supervision y contl de todas las actividades desarrolladas en cada puesto de trabajo.

Cabe mencionar que la norma ISO 9001:2008, promueve como uno de sus principios el
Sy¥2dzS LIZ2N LINPOS&a2aX GLI NI 1jdzS dzyl 2NBFYAT
determinar y gestinar numerosas actividades entre si. Una actividad o conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un

LINE OS&a2¢ o

hiNRB StSYSyid2 AYLRZNIFYyGdS F RSadl OFNI Sa 1jdzS €1
& 5STAYAOA2Z2YSaés Sadal of S@SdutiialeSte pusdzigyifikt®d &S  dzi
tambiénservicid @ t 2NJ f 2 1jdzS St KSOK2 RSDACES ¢dzy SIHNB
acorde a lo establecido en la norma ISO 9001.

3.1.5. PROCESOS DENTRO DE UNA ESTACION DE SERVICIO

Las estaciones de servicio a pesar de contar con pocas areas organizativas cuanta con
diferentes procesos entre los que se mencionan los siguiente

173



Procedimiento de apertura y cierre de turno en tienda de
conveniencia

Procedimiento de apertura y cierre de turno en pista

Procedimiento de Apertura y Cierre de Inventario de Lubrican
en Pista

v

Procedimiento para Emitir Facturas o Crédito Fiscal

N
Procedimiento para Anular Facturas o Créditos Fiscales en el
sistema

v

Procedimiento de Atencion al Cliente en Pista

Procedimiento de Atencion al Cliente en Tienda de Convenier]:iu

llustracién15 Procesos claves de una estacion de servicio

VIl.  PROCEDIMIENTO DE APETURA Y CIERRE DE TRNO EN PISTA

ACTIVIDADES RESPONSABLE

Inicio.

Ingresa al Sistema, digita el usuario y contrasefia para la apertu Gerente 0

turno en tienda de conveniencia. Subgerente de |
Estacion

Ingresa al Sistema, digita el usuario y contrasenfa. Cajera de Tienda

Realiza el cobro de los productos segun lo solicita el cliente dura Cajera de Tienda
turno.
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{ St SOOA2Yy ¢ I ZFHWYASLYATAd N OF R Gerente 0
Subgerente de |,
Estacion

{ St SOOA2y Il fIF 2LIOAsYy RS &NBLIGerente 0

cuando el sistema lo requiera. Subgerente de |.
Estacion

9a4023S I 2LIOAsyYy a%és 't TFTAYIl Geaente 0
Subgerente de |,
Estacion

Entrega el dinero (efectivo y voucher) al Gerent¢Cajera de Tienda
Subgerente de la Estacion.

Realiza la  cuadratura  del  turno. Puede  Suce Gerente 0

a) Que exista faltante, (seguir paso No | Subgerente de I

b) Que no exta faltante, (seguir paso No 13). Estacion

Registra el faltante en el formato FOBA-ESn v & w S LJ2 NIi ¢ Gerente 0

¢ASYRIEé¢ 06! ySE2 b2 yoo Subgerente de |
Estacion

Envia el reporte al departamento de Recursos Humamfosiando Gerente 0

la cantidad a descontar de planilla. Subgerente de |
Estacion

Aplica el descuento de planilla en el proximo pago. Recursos
Humanos

Completa el formato FOBIA-ESN H GwS L2 NS R{Gerente 0

(Anexo No 8), el cual debera firmaz dceptado la Cajera de Tiende Subgerente de |
Estacion

Cierra el turno y deposita el dinero en buzén de seguridad. Gerente 0
Subgerente de |
Estacion
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Envia el reporte final del turno al Auxiliar Contable asignado Gerente 0

Estacion de Serviciapa que valide la informacion. Subgerente de |,
Estacion
Valida la informacién recibida y archiva en Ampos. Auxiliar Contable

Fin del proceso.

VIll.  PROCEDIMIENTO DE APETURA Y CIERRE DE MENTARIO DE
LUBRICANTE EN PISTA

ACTIVIDADES RESPONSAB

Inicio.

Realiza el conteo inicial del producto en pista, al inicio del turno para v Jefe de Pista
el inventario final del turno anterior.

Verifica al cierre del turno las cantidades de producto que posee en Jefe de Pista
(Realiza el conteo del productg)lo detalla en el formato FIRIA-ES02
GwSLIR2NIS RS @Syl RS [dzoNAROFyYyGS
Detalla las cantidades de producto vendidas y las agregadas dura Cajero de Pist
turno en el formato FIMA-ESTH awSLI2ZNIS RS @6

.2Y0l a¢ 6! ySE2

10).

Realiza la cuadratura del inventario, Puede Suce Jefe de Pista
a) Que exista faltante o cruce de productos en el sistema, (segu

No 6).

b) Que no exista faltante, (seguir paso No 9).

Notificaal Gerente o Subgerente de la Estacion, para que informe al Jefe de Pista
respectiva.

Envia el reporte de faltante o cruce de productos al departamenti Gerente 0
Recursos Humanos, informando la cantidad a descontar de planilla. = Subgerente
de la Stacion
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Aplica el descuento de planilla en el proximo pago. Recursos
Humanos

Cierra el turno y firma de aceptado en conjunto con el Cajero de Pista Gerente 0

formato FIOMAEShH GwSLIR2NILS RS @Sydal Subgerente d¢

(Anexo10). Y FEIA-ES la Estacion

nH awSLIRKBI oSyil RS tAaaidlé o! ySE

Envia el reporte final del turno, en el formato RAB-ESO2 Gerente 0

GwSLIE2NILIS RS @SyidGlr RS tAaidl ¢ 0! y Subgerente de
la

formato  F1GMA-ESn H G wS LJ2 NIteS de RLSbricadtesy” e Estacion
.2Y0l &aé¢ o0!ySE2 b2mMnoz Ff | dzEAT A

Valida la informacion recibida y archiva en Ampos. Auxiliar
Contable

Fin del proceso.

IX. PROCEDIMIENTO DE APETURA Y CIERRE DE TRNO EN TIENDA DE
CONVENIENCIA

ACTIVIDADES RESPONSABLE

Inicio.

Ingresa al Sistema, digita el usuario y contrasefia para la apertu Gerente 0

turno en tienda de conveniencia. Subgerente de |
Estacion

Ingresa al Sistema, digita el usuario y contrasefia. Cajera de Tienda

Realiza el cobro des productos segun lo solicita el cliente durant Cajera de Tienda

turno.

{ St SO0OA2yl I 2LOAsYy a-€& It ¥ Gerente 0
Subgerente de |.
Estacion
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{ St SOOA2Yl I 2LIOAsy RS &NBLIGerente 0

cuando el sistema lo giiera. Subgerente de |
Estacion

9a023S I 2LOAsYy a%eésx !t TFAYIl Gerente 0
Subgerente de |.
Estacion

Entrega el dinero (efectivo y voucher) al Gerent¢Cajera de Tienda
Subgerente de la Estacion.

Realia la  cuadratura  del turno. Puede Sucec Gerente 0

a) Que exista faltante, (seguir paso No | Subgerente de I

b) Que no exista faltante, (seguir paso No 13). Estacion

Registra el faltante en el formato FOBA-ESn v & w S LJ2 NIi ¢ Gerente 0

¢ ASYRI&ENo8)! ySE Subgerente de |
Estacion

Envia el reporte al departamento de Recursos Humanos, inforn Gerente 0

la cantidad a descontar de planilla. Subgerente de |
Estacion

Aplica el descuento de planilla en el préximo pago. Recursos
Humanos

Completa el formato FOBIA-ESn H GwS L2 NI'S R{Gerente 0

(Anexo No 8), el cual debera firmar de aceptado la Cajera de Tie Subgerente de |
Estacion

Cierra el turno y deposita el dinero en buzén de seguridad. Gerente 0
Subgerente dda
Estacion

Envia el reporte final del turno al Auxiliar Contable asignado Gerente 0

Estacion de Servicio para que valide la informacion. Subgerente de |
Estacion

Valida la informacién recibida y archiva en Ampos. Auxiliar Contable

Fin del proceso
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X. PROCEDIMIENTO PARARITIR FACTURAS O CREITO FISCAL

ACTIVIDADES RESPONSAB

Inicio.

Solicita factura por el combustible, lubricante o bateria adquirido. Cliente

Consulta al cliente el tipo de documento que necesita, Puede Suc Cajero de Pist
a) Que el «dalinte solicite CCF, (seguir paso No

b) Que el cliente solicite, Factura de consumidor final 0 que sea e

(seguir paso No 6).

Solicita la tarjeta de contribuyente al cliente. Cajero de Pist

Ingresa la informacién del cliente (Neno de registro, NIT, Nombi Cajero de Pist
completo, Direccién, Giro).

Selecciona el numero de bomba. Cajero de Pist
Escoge el tipo de producto a facturar. Cajero de Pist
Detalla el monto a facturar. Cajero de Pist
Agrega la forma de pago. Cajerade Piste
Presiona guardar y se imprime la Factura o Crédito Fiscal. Cajero de Pist
Proporciona al cliente original y triplicado en caso Cajerode Pist

Crédito Fiscal y en caso de Factura la copia.

Fin del proceso.

Xl. PROCEDIMIENTO PARA NULAR FACTURAS O CREDITOSS$CALES EN EL
SISTEMA

ACTIVIDADES RESPONSABLE

Inicio.

Solicita Anular Factura o Crédito Fiscal en el sistemiCajero de Pista
Gerente 0 Sub Gerente de Estacion.
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Verifica el motivo para realizar la gestion y soliciteegbjuompletc Gerente 0

de facturas o CCF. Subgerente de |
Estacion
LY3aNBal I £ araasyt Sy Gerente 0
+ Syl ¢o Subgerente de |
Estacion
Selecciona el tipo de documento, nimero de caja, cliente, correl Gerente 0
de factura o cédito fiscal y nUumero de movimiento que se de: Subgerente de |
eliminar. Estacion
Selecciona la opcién anular. Gerente 0
Subgerente de |
Estacion
Confirma nuevamente la opcion de anular. Gerente 0
Subgerente de |
Estacion
| 2t 20l RSt lyxgfltR2 ¢ Sy St R2 OdzY Gerente 0
Subgerente de |
Estacion
Envia el juego de facturas o créditos fiscales al Auxiliar Cor Gerente 0
asignado para que valide la gestion y archive en ampos el docur Subgerente de |
fiscal. Estacion

Hn del proceso.

Xll.  PROCEDIMIENTO DE ATECION AL CLIENTE ERISTA

ACTIVIDADES RESPONSAB

Inicio.
Se presenta a Estacion de Servicio. Cliente
Indica con una sefal al cliente donde detener el vehiculo. Auxiliar

Pista
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Debera acercarse al dliee y lo recibird con un saludo segun aplique (Buenos Auxiliar
Tardes y Noches). Pista

Consulta al cliente el tipo de combustible, la cantidad y el tipo de document Auxiliar
necesite (Factura, CCF O Ticket) se le despache. Pista

Informa al Auxiliar de Pista la cantidad y la clase de combustible que neces Cliente

Realiza el cobro por los servicios requeridos. Auxiliar
Pista

Informa al Cajero de Pista para que programe la cantidad, tipo de prodi Auxiliar

documento fiscaldicitado por el cliente. Pista
Entrega Factura o Crédito Fiscal segun lo necesite el cliente. Auxiliar
Pista

Solicita al cliente que destape la tapadera de combustible si es automatico Auxiliar
contrario solicita las llaves del tanqde combustible para abrirlo. Pista

Toma el dispensador de combustible (pistola) y le muestra al cliente  Auxiliar
marcador de la bomba se encuentra en cero, solicitdndole lo verifique. Pista

Ubica el dispensador ea kntrada del tanque de gasolina del vehiculo. ' Auxiliar
Pista

Ofrece los servicios adicionales que brinda la Estacion de Servicio (Revi Auxiliar
aceite, agua, aire de llantas, limpieza de parabrisas y liquidos adicionales Pista

vehiculo), puede secler:

a) Que el cliente solicite servicios adicionales, (seguir paso N

b) Que el cliente no solicite servicios adicionales, (st

paso No 15).

Proporciona el servicio adicional que solicita el cliente. Auxiliar
Pista

Retra el dispensador del depdsito del vehiculo. Auxiliar
Pista

Despide al cliente deseando un buen dia, agradece la preferencia, invitan Auxiliar
que regrese nuevamente. Pista
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Indica la salida de la pista al cliente. Auxiliar de
Pista

Fin del lPocedimiento.

Xlll.  PROCEDIMIENTO DE ATHCION AL CLIENTE ENIENDA DE
CONVENIENCIA

ACTIVIDADES RESPONSAB

Inicio.
Se presenta a la Tienda de Conveniencia. Cliente
Brinda un saludo de bienvenida al cliente (Buenos Dias, Tardes o Noches Cajera de
Tienda
Ofrece ayuda para la toma de decision o producto que el cliente necesite. Cajera de
Tienda
Menciona las promociones disponibles en la tienda Yy ofrece prod Cajera de
relacionados con la compra. Tienda
Realiza el cobro por los productos o sepsajue el cliente solicita, entregandc¢ Cajera de
Factura, Crédito Fiscal o Ticket y entregara el cambio si aplicase. Tienda
Despide al cliente deseando un buen dia, agradece la preferencia, invitan Cajera de
gue regrese nuevamente. Tienda

Fin delProcedimiento.

3.1.6. PROCESOS DE APOYO EN UNA ESTACION DE SERVICIO
U Procedimiento de Descarga de combustible en Estaciones de Servicio
U Procedimiento para Retiro de Efectivo a Cajero de Pista
U Procedimiento para Remesar al Banco
U Procedimiento para la Soliad de Combustible

U Procedimiento de Solicitud de Lubricantes en la Estacién de Servicio
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U Procedimiento para la medicion manual de Tanques

U Procedimiento para realizar cambio de precios del Combustible

3.1.7. MAPA DE PROCESOS

A continuacion se muestra el mapa de esos en el que se visualizan los procesos claves
y los procesos de apoyo, determinando como procesos estratégicos aquellos que permiten
el control 6ptimo de inventario de combustible y productos complementarios.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVES

PISTA COMBUSTIBLH

ATENCION AL
CLIENTE EN
TIENDA

PERSONACON
NECESIDAD DE
ABASTECERSE DE

COMBUSTIBLE |

PERSONA |
ABASTECIDA DE
COMBUSTIBLE

CLIENTE SATISFECHO

PROCESOS DE APOYO

llustraciéon 16 mapa de proceso de una estacion de servicio

3.2.DEFINICION LOS CRITERIOS DE PRIORIZACION LDRREA DE
ESTUDIQ

El disefio de un sistema de gestidn de calidad debe abordarse de forma continua, gradual y
no de forma global. Dado qu& implementacion del sistema requiere tiempo y maduracion
dentro de la organizacién, por lo que es preferible seleccionar aquellas areas consideradas
como prioritarias, para incluirlas en lo que sera el manual de calidad respetando los
requisitos de lanorma 1SO 9001:2008.
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En una organizacion dedicada a la distribucién de hidrocarburos por su misma naturaleza
existe una cantidad de areas sujetas a ser incluidas en el disefio del SGC, pero se considera
que no es conveniente realizar un esfuerzo que in@w@ nivel general todas las areas de

la organizacion, este enfoque total solo es viable en una organizacion pequefia. Cabe
mencionar que el abarcar todas las areas puede llevar a los siguientes inconvenientes:

V Resultar muy costoso y demandauahmo tiempo.
V El trabajo normal de atencion al usuario se descuida.
V Laimplementacion del SGC tiende a carecer de enfoque y coordinacion.

Para priorizar las areas existen una buena cantidad de criterios, sin embargo se han
seleccionado aquellos que se catesan mas apropiados para la evaluacién y seleccion.

Una vez definidos los criterios se definen los factores que permiten medir cada uno de los
mismos. Estos factores aportan informacién que posteriormente ayuda a calificar las areas.

Criterios de priorizeion:

Impacto en

el cliente
interno

llustracion 17 criterios de priorizacion

Impacto en el clienteEste criterio enfatiza el hecho en que se deben orientar los
esfuerzos en el disefio del SGC resaltando los procesos para que tengan un valor agregado
para el cliente externo.

Impacto en el cliente Interno Este criterio destaca la participacion o colaboracion
interna necesaria para atender a los clientes. En los procesos que existan mas
involucrados hay mayor cantidad de requagntos relacionados con los clientes internos.

Importancia para la organizaciéhogicamente se debe considerar la organizacion para
la seleccién de los procesos claves, priorizando aquellos que inciden de forma directa en el
alcance de la organizin y en la consecucion de su misién y vision.
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3.3.Factores para medir los criterios

Los criterios de priorizacion se miden cada uno segun determinados factores, cada uno
considera un aspecto puntual a ser valorado.

1. Para medir el Impacto en aliente se tiere:

Contacto con el cliente: Con este dato se pretende valorar el grado de relacion que tiene el
servicio o producto con el cliente, ayudando a identificar si es un area clave.

Contribucion a la satisfaccion de las necesidades del cliente: con este facbussa
determinar aquellos servicios que son mas indispensables que otros en una misma unidad
de la division médica.

Impacto en la percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio ofrecido: Este
elemento pretende medir el grado de aperdel proceso a la capacidad que tiene la
estacion de servicio para brindar servicios acorde a las necesidades del cliente externo.

2. Para determinar el impacto en el cliente interno:

Participacion de otras areas de la Estacion de servicio: con esiedagtretende medir
el grado de participacion que otras areas puedan tener posteriormente luego de haber
finalizado el servicio en un area determinada.

Influencia en la calidad de la siguiente: basicamente se busca dimensionar que tanta
influencia pede tener el trabajo de un area determinada en la calidad del trabajo de la
siguiente area.

3. Para determinar la importancigue para la organizacion tiene:

Grado de importancia para la Direccidbn de las Estaciones de servicio: es decir, que
relevancia le inda la direccibn al proceso. Este factor debe ser obtenido con
representantes de la direccién de las Estaciones de servicio, luego de haber recabado los
datos basicos de cada proceso.

Grado de contribucién a la Misién de las Estaciodesservicio: En este sentido cabe
mencionar que la mayoria de procesos contribuyen a la misién de una estacion de servicio,
pero con esto se trata de diferenciar aquellos procesos que lo hacen de forma secundaria.
Este factor también debe ser corroboragor algun representante de la direccidon de la
estacion.

Impacto en la imagen institucional: Este factor considera el grado de afectacion que tiene
el proceso en la vista publica a criterio de la direccion de las estaciones de servicio.
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3.4.Procedimiento para m edir los criterios de valoracion y sus factores

Paso 1 Recopilar informacién para medir los criterios impacto en el cliente e impacto
en el cliente interno.

Este paso consiste en documentar la opinion de cada jefe encargado de los servicios
sefidados en la identificacion de los proceso clave de la estacion de servicio, con la ayuda
del siguiente instrumento se mide la valoracion de cada factor, segun dka eque se

muestra en cada uno.

Nombre del
proceso
criterio de .
S Facbr de Medicion 1 2 3 4 5
priorizacion
. No existe Poco Mediano Moderado Alto
Contacto con el cliente
contacto Contacto contacto contacto Contacto
Contribucion a la . .
Impacto en el . ., Ninguna Poca Mediana Moderada Alta
p satisfaccion de las o S L N L
cliente . . contribucion | Contribucion | Contribucién | Contribucién | Contribucion
necesidades del cliente
externo
Impacto en la percepcion
del cliente, respecto ala| No existe Poco Mediano Moderado
. - Alto Impacto
calidad del servicio Impacto Impacto Impacto Impacto
ofrecido
Participacion de otras Con
areas de la estacion Nunca Casi nunca A veces . Siempre
- frecuencia
servicio
Impacto en el
cliente Influye la calidad del
interno servicio de esta area en ¢ . .
. o Ninguna Poca Mediana Moderada Alta
servicio de la siguiente . . . . .
. Influencia Influencia Influencia Influencia Influencia
area a la que pueda
dirigirse el cliente

Paso 2Recopilar informacion para medir el criterio Importancia para la organizacion.

Este paso consiste en recopilar la opinion derggnizaciéna fin de medird importancia
paracadauna de las areasegun se identifico en el maga procesos. En este sentido la
consulta se realiz6 para los siguientes cargos:

1 Departamento de certificacién y procesos

9 Administrador de estacion de servicio
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Para esto se utilizé el siguiente ingtranto:

Importancia para la Organizacién (escala de valoracién)

Factor de medicion 1 2 3 4 5

Grado de importancia para la Direccion de
Estaciones de servicio

Grado de contribuciéon a la Mision de las Estacione
servicio

Impacto en la imgen institucional

Factores
Grado de
ombre del Grado de contribucion a la| Impacto en la imagen
Proceso importancia para |3 L : . J
Mision de la institucional

Direccon L,
organizacion

Recepcion y
almacenamiento
de combustible
planta Acajutla

Oficinas
Administrativas

Estaciones de
servicio

Paso 3 Promediar para cada proceso las valoraciones obtenidas de los factores de cada
criterio.
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Luego de haber tenido los resultados de las jefaturas encargadas de valorar los criterios de
Impacto en el cliete e Impacto en el cliente interno, se agrupan los resultados para cada
proceso y se obtiene la valoracion de cada factor promediando con la ayuda de la siguiente
tabla:

Aporte a cada Criterio

Impacto | Impacto

NOMBRE DEL PROCESO| en el ene| | MPOMancia ot
para la

cliente cliente L,
organizacior

externo | interno

Recepcién y almacenamiento (
combustible planta Acajutla

Oficinas Administrativas

Estaciones de servicio

3.5.EVALUACION Y SELECCION DE LOS PROCESOS.

Evaluacion de los jcesos clave

Para la priorizacion de los procesos clave se establecen los pesos los criterios siguientes:

V Impacto en el cliente
V Impacto en el cliente interno (ClI)
V Importancia para la organizacion

En la tabla siguiente se especifica la forma de valoraogfattores de cada criterio:

Peso de los criterios y factores
N° de| criterio de| Peso N° de| Factor del Peso | Forma de
criterio | priorizacion | del factor | Medicién del Evaluacion
criterio Factor
1 25 1.1 Contacto con e 8.33 Si tiene una
cliente ' valoracion de 5 er
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el factor se asign

Impacto en el 1,2 Contribucion a lg -
cliente satisfaccion  de 8.33 f;cfoisoEr:azgg d;
externo las necesidade :
del clierte tener valor inferior
se calcula F
1,3 |Impacto en la fraccion que
percepcién de corresponda Segl]I
cliente, respectq 8.33 | el peso maximo de
a la calidad de factor.
servicio ofrecido
Impacto en el 25 2.1 Participacion de Si tiene una
cliente otras areas de l§ 12.5 | valoracion de 5 er
interno estacion servicio el factor se asign
en peso maximo de
2,2 Influye la calidag factor. En caso d
del servicio de tener valor inferior
esta area en e se calcula la
servicio o,le 8 155 |fraccion que
siguiente area g corresponda segui
la- que pueda el peso maximo de
dirigirse el factor.
cliente
Importancia | 25 3.2 Grado de Si tiene una
para la importancia para valoracion de 5 er
organizacion la Direccibn dg 8.33 | el factor se asign
las Estaciones d en peso maximo de
servicio factor. En caso d
tener valor inferior
3.3 | Grado de se calcula g
contribucion a la fraccién que
Mision de lag 8.33

Estaciones d¢
servicio

corresponda segui
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3.4

Impacto en
imagen
institucional

la

8.33

el peso méaximo de
factor.

El peso del criterio se establece con la suma de los pesos de cada faetadobtal aplicar
la forma de evaluacién de cada uno segun las valoraciones obtenidas.

Seleccion del Area de Estudio

A continuacion se muestran los resultados de la evaluacion de cada proceso:

1. Recepcién y almacenamiento de combustible planta Acajutla

Pesaode los criterios y factores
o Aporte .
N° de criterio de P N° de . ., | Evaluacion L,
. o al Factor de Medicion Valoracion
criterio | priorizacion ... | factor del Factor
criterio
Contacto con el
1.1 . 8.33 3
cliente
Contribucién a la
satidaccion de las
1,2 . 8.33 5
Impacto en el necesidades del
1 cliente 25 cliente
externo
Impacto en la
percepcion del
1,3 | cliente, respecto a 8.33 3
la calidad del
servicio ofrecido
Impacto en el Participacion de
2 cliente 25 2.1 otras areas de la 12.5 5
interno organizacion.
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Influye b calidad
del servicio de estg
area en el servicio

2,2 . , 125 9
de la siguiente area
a la que pueda
dirigirse el cliente
Grado de
importancia para la
3.2 p. -, P 8.33 8
Direccion de la
organizacion.
Importancia Grado de
3 ara la 25 contribucion da
baraa | 3.3 1 8.33 7
organizacion Mision de la
organizacion
Impacto en la
3.4 imagen 8.33 4
institucional
2. Oficinas Administrativas
Peso de los criterios y factores
L Aporte .
N° de criterio de P N° de . ., | Evaluacion .
o o al Factor de Medicion Valoracion
criterio | priorizaciéon ... | factor del Fator
criterio
Contacto con el
1.1 . 8.33 3
Impacto en el cliente
1 cliente 25
externo 1.2 Contribucion a la 833 3

satisfaccion de las
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necesidades del
cliente

1,3

Impacto en la
percepcion del
cliente, respecto a
la calidad del
servicio ofrecido

8.33

Impacto en el
2 cliente
interno

25

2.1

Participacion de
otras areas de la
organizacion.

12.5

2,2

Influye la calidad
del servicio de este
area en el servicio
de la siguiente area

a la que pueda
dirigirse el cliente

12.5

Importancia
3 para la
organizacion

25

3.2

Grado de
importancia para ld
Direccion de la
organizacion.

8.33

3.3

Grado de
contribucién a la
Misién de la
organizacion

8.33

3.4

Impacto en la
imagen
institucional

8.33

3. Estaciones de Servicio.
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Peso de los criterios ydtores

o Aporte .,
N° de criterio de P N° de ... | Evaluacion .,
o L, al Factor de Medicion Valoracion
criterio | priorizacion .. | factor del Factor
criterio
Contacto con el
1.1 ) 8.33 8
cliente
Contribucion a la
satisfaccion de las
1,2 . 8.33 8
Impacto en el necesicdes del
1 cliente 25 cliente
externo
Impacto en la
percepcion del
1,3 | cliente, respecto a 8.33 8
la calidad del
servicio ofrecido
Participacion de
2.1 otras areas de la 12.5 10
organizacion.
Impa.cto en el Influye la calidad
2 _cllente 25 del serviap de esta
interno , ..
area en el servicio
2,2 . , 12.5 7
de la siguiente area
a la que pueda
dirigirse el cliente
) Grado de
Importancia importancia para la
3 para la o5 | 32 | P 8.33 8

organizacion

Direccion de la
organizacion.
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Grado de
contribucion a la
3.3 TIDUE! 8.33 8
Mision de la
orgarizacion
Impacto en la
3.4 imagen 8.33 8
institucional
RESULTADOS FINALES
Aporte a cada Criterio
Impacto | Impacto .
NOMBRE DEL PROCESO | ¢n el enel |lMmportancial toraL
. . para la
cliente cliente o
. organizacior
externo | interno
R . | .
ecepcpn y a macengremto de 11 14 19 a4
combustible planta Acajutla
Oficinas Administrativas 9 17 19 45
Estaciones de servicio 24 17 24 65

Las ares a considerar como el punto de partida padeterminar la brecha entre la

situacion actual y los requisitos teNorma ISO 9001: 2008 son:

1. Estaciones de servicio
2. Oficinas Administrativas

9y f24 NBadA Gl R24

AAYAE LN &S LINBaSydil
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LI N f2a
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todas las areas reflejan un alto puntaje, debido a que todas las areas dependeneunas d

otras y por ende tienen contacto directo con los clientes internos. Un comportamiento
ONA G SNA 2 a
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Sin embargo se tomara como priorizacion de estudio el éspeecifica de Estaciones de
servicio ya que segun el impacto en el cliente externo es la que refleja el mas alto puntaje
en comparacion a las demas areas, esto considerando que es el area de cara al cliente
externo.

4. CUESTIONARIOS

Para la presente investigion el andlisis principal se basa en la determinacion del nivel de
cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, sin embargo es necesario conocer la percepcion
de los clientes o clientes potenciales los cuales denominaremos como clientes externos y
asi tambiénla percepcion de los empleados de las estaciones de servicios los cuales
denominaremos clientes internos.

Para esto es necesario realizar un analisis y célculo maestral de las personas a encuestar.

4.1.Calculo Del Tamafo De La Muestra
Ya determinado el umerso maestral, es necesario calcular el tamafio de la muestra, para
este caso utilizaremos la siguiente formula para poblaciones finitas:

L9 p
T IFE

[ ]
N: Universo

N: 379250 vehiculos diarios de acuerdo con la informadénMinisterio Dé&bras Publicas
en abril del 201% publicado por la Unidad De Planificacion Vial.

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. En este caso es 1,96
gue aproximamos a 2.

p: es la proporcion de individuos qymseen en la poblacion la caracteristica de estudio.
Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que es la opcion
Mas segura.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decep, es 1
n: es el tamafale la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).
Donde:

n =Muestra o nimero de encuestas
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N =Tamario de la poblaciér8¥9250personas
P =Probabilidad de éxito= 0.50

Q =Probabilidad de fracaso= 0.50

e =Margen de error=0.1

Z =Coeficiente de ni®l de confianza= 1.65

Aplicando la férmula se tiene:

. HEEE
' HE HEE
. g8 z z gz 8
' 78 8 z 8’ 8
' 8
8
1 8

El tamafio de la muestra fude 68personas a encueat.

Método de recoleccion de datos

A través de la evaluacion de los siguientes factores se definio la forma para contactar con
las personas objetivo del muestreo.
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. Flexibilidad
. Cantidad de datos que se puede obtener
. Control de efectos por el entrevistador
. Control de la muestra

. Rapidez de la obtencion de datos TDEFICIENTE
. Tasa de respuesta BAJA BAJA

. Costo - REGULAR DEFICIENTE

Se concluye que la encuesta penal es la mas adecuada para abordar a los conductores,
porquees la que tiene mayor flexibilidad (un aspecto muy importante para el desarrollo de
la encuesta), una alta tasa de respuesta, (porque se les puede explicar a los conductores el
objetivo de la encuesta y del proyecto) y se pueden obtener la cantidddtde necesarios

(68) conla rapidez que demanda el proyecto y a un costo regular polegeonductores

no sonfécil de contactar.

BAJA

MEDIA

REGULAR DEFICIENTE

REGULAR

NIl | W=

Método para asegurar la aleatoriedad.
Para certificar la aleatoriedad de la muestra se utilizara el siguiente proceso.
1 Se eruestara al primer conductorug se encuentre en la zona.

1 Cada diez conductores que se encuentren en la zona, nos trasladaremos a otro
centro comercial o municipio de interés dentro del tramo vehicular.

1 Completar las 68 encuestas de la manera definida.
Ejecucion del plan de muestreo
Se intenaraabarcar la mayoria de zonas estratégiest® basado en los siguientes criterios:

1 Cercania de una estacion ALBA.
1 Flujo vehicular.

1 Tipo de cliente.

1 Presencia de la competencia.

Por lo tanto los lugares yramo de nteréssor
1 Centro comerciaMetrocentro

1 Centro comercial Loma Linda
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1 Centro comercial Pericentro Apopa

1 Ciudad Delgado

1 Colonia Atlacatl

4.2.PERCEPCION DEL CLIENTE EXTERNO

A continuacién para conocer la percepcion del cliente externo se realiz6 una pequefia
entrevista® en diferentes puntos de San Salvador, especificamente estacionamientos de
centros comerciales esto con el fin de obtener resultados tanto de clientes como de clientes

potenciales.

Los resultados se detallan a continuacion:

1. EI 75% de las personastevistadas fueron hombre entre 180 afos de edad.

Genearo
Opcidn
Masculing

Femening

19VER ANEXO 2

Distribucién Porcentaje
] 75%
] 25%

Genero

75.00%
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Edad

Opeidn Distribucién Paorcentaje

18-20 S 55 8A%

31- 40 L] 5%

40 & mas [ ] 19.12%
Edad

55.88%

2. Del 100% de las personas entrevistadas el 38.81% prefieren abastecerse en
gasolinera TEXACO sin embargo el 13.81% prefiere las estaciones ALBA, porcentaje
que pudo haber aumentado en los Ultimoeses.

2 Qué gasolinera prefiere usted para comprar ¢l combustible?

Opeisn Distribucion Porcentaje
Fuma _ 2537T%
Une — 16,42%
Alba p— 13 43%
Texato ] 38,81%
™ 5,07%

Otro
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:Que gasolinera prefiere usted para comprar el combustible?

#

1

Texto Repeticiones
ninguna 1
ninguna en especial 1

Bandera Blanca 1

Badera Blanca 1

¢ Qué gasolinera prefiere usted para comprar el combustible?

Més del 50% por ciento de la poblacion encuestada considera como uno de los
inconvenientes mas importantes al momento de abastecerse es el precio, sin
embargo un 14% manifiesta que es la calidad, esto basado en prejuicios o mitos en
loshidrocarburos.

. #0ué inconvenienies encusntta cuando compra com bustible en una estacion de servicio?

Dpcién Distribucion Porcentaje
Frecios Altos . ] 8.21%
Mala Calidad L 14.93%
Mo venden la cantidad Exacta [ ] 2.3%%
Peligrosa distribucicn L

] 4.43%
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Otro
iQué
#

1

inconvenientes encuentra cuando compra combustible en una estacidén de servicio?
Texto Repeticiones
ningune 1

muc ho tardan 1

Monopolio 1

¢ Que inconvenientes encuentra cuando compra combustible en una estacion de servicio?

58.20%

El 46% de la poblacién manifiesta que consume gasolina stper con una frecuencia
de abastecimiento semanal, lo que significa que la poblacién abastece su vehiculo
semanalmente, aproximadamente con 5 a 10 galones a la semana.

£ 0ué tipe de combustible usa?

Opcitn Distribucidn Porcentaje
Siper L] 45 88%
Regular L] 39.06%
Deesel N 14.06%
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¢ Qué tipo de combustible usa?

46.88%
i Con que freceencia compra usted combustible
Opcidn Distribascién Porcentaje
Diario [ ] 20.9%
Semanal ] 70.15%
Cuineanal [ ] 8 96%
Mensual 0%

¢ Con que frecuencia compra usted combustible

T0.14%

. ¢ 0ué cantidad de combustible compra a la semana?

Opeién Distribucitn Porcentaje
1- & Galorws T £0,75%
6 - 10 Galones ] 41,79%
11 a mis - T.45%
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¢ Qué cantidad de combustible compra a la semana?

50.75%

5. Cuando las personas visitan una estacion de servicio, consideran dos servicios
complementarios entre ellos tienda de conveniencia y cajeros automaticos.

. iDe los siguientes productos y servicios, cual considera usted mis importante en las estaciones de servicio que visita?

Opcidn Distribucidn Paorcentaje

Cajero Automaticos [— EE%

Consumo en liendas de conveniencia | %

Lisbne ard et — 205%

Cambwo de Aceite m T.46%

Alireads y balane eado [ ] 299%
e

:De los siguientes productos y servicios, cual considera usted mas importante en las estaciones de servicio que visita?

6. Cuando las personas escuchan estacion ALBA lo primero que se les viene a la mente
Sa ScOANIa . 22aéX aArAy SYOFNH2 Sa AYLERNIIYy
percepcion negativa de parte de clientes potenciales.
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. $0ué es lo primero que se le viene a la menie cuando escucha: “Estaciones de servicio Alba?
[Selecciones solo una)

Opcién Distribucion Parcentals
Buen servicio — 16.42%
Seavicio de calidad ] 295%
Cercania [ ] 4,48%
Precios Bajos [P————— 50,75%
Tienda der ¢ ormvenientcia (1
[r—— 25,37%

Otros

£Qué es lo primero que se le viene a la mente cuando escucha: “Estaciones de servicio Alba?
(Selecciones solo una)

# Texto Repeticiones
1 Lavado de dinero + Monopolio 1
2 MM una 1
3 trasfonde politico 3
4 Wal combustible i
i] politica 1
Li] calidad de combustible i
T buen combustible i
] combustible puro 1
B2 Transfonds politico 3
10 Lavado de dinero 2
11 Manoipalio 1
12 evasion de impuestos 1
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£Qué es lo primero que se le viene a la mente cuando escucha: ?Estaciones de servicio Alba?
(Selecciones solo una)

Buen servicio
(18.42%)
Servicio de ca...
(2.88%)
Cercania

W4 48

Precios Bajos
Tienda de conv...
i0.0%)

o5 a79%,)

50.74%

7. Dentro de los factores importantes que consideran las personas al momento de
visitar una estacion de servicio es la sédpnl, la accesibilidad y el estacionamiento,
sin embargo hay caracteristicas importantes dentro de una estacion que el cliente
considera al momento de decidir visitar una instalacién y entre ellas estan la rapidez
en el servicio y la amabilidad al momente recibir la atencién en una estacion.

Evalie i nivel de imporfancia, de las caraciensiicas presentacas a contnuacion, que debe poseer una estacion de servicio de combustiie s, segun su
criterio. -~

Indispensabie Importante Poco importante Total
Amplio estacionamiento 26.15% (17 61,54% (40) 1231%(8) 0
Accosibindad del establecimiento 57 69% (44) 2B,15% (17) 6.15% 4) 0
Huminacidn del Amdiente 41.54% 27) 55.35% (36) 3.08% (2) 0
Segundac 95.38% (62) 462% (3) 0% (0 0
Zoma Vecoe 15,15% (10 28.79% (19) 55.06% (37) 0

Evaliie el nivel de importancia. de las caracteristicas presentadas a continuacion, que debe poseer una estacion de servicio de combustibles, segin su criterio.
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Evalie 8% sigubenles caraclenstcas dé servicho que debe posesr una eSIachin dé Servicio dé combustibles, S&gun su crilenio. Q|_|?fl|:_l;!}

Indispansable Importanis Poco Importants Total
Rapidez del senvisio 80.3% (53) 19.7% (13 0% (D) o
Arnabedad del Fersona T8, 79% (52 21.20% (14 0% (D) 0
Fradantacion del Personal F3,85% (22 55, 38% (15 10,77% (7 0
Diferarmis farmas oé pago B0, T (1Y 41 54% (27 TES% (5) (i
Fromaciones 51.52% (34 39 39% (5 #.09% (8) 0
Orden y impleza del lugas 33.85% (12 49.23% (32 1683% (1 o

Evalie las siguientes caracteristicas de servicio que debe poseer una estacion de servicio de combustibles, segin su criterio.

80.30%

4.3.PERCEPCION DEL CLIENTE INTERNO

Es importante conocer la percepcion del cliente interno ya que es parte de los elementos
gue formanel sistema de gestidon de calidaal continuacién se muestran detalladante
la identificacion de problemas que se realizé a través de una enéfiesta

20Ver Anexo 3
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En esta etapa se visitaron 8 estaciones de serpi@piasy 2 concesionarias resumiendo
los hallazgos encontrados en 4 estaciones que se tomaran como modelo general.

ESTACIN PROPIA MODELO 1
EN TIENDA

1 Falta de existencias de productos solicitados

Compragficinas administrativaa través de compafia hermana
71 Billetes falsos
1 Falta de equipo de respaldo por corte de energia

Se detieneel cobro en tienda por falta de registragor

EN PISTA

1 Proceso deontratacionlento (5 meses con un empleado menos)

Robos al momento del cobro

Olvido del cobro por haber muchos clientes o atender dos cosas a la vez o fatiga
Cliente no tiene efectivo para cancelar

Faltantesatribuidos al nuevo empbao

Cierres realizados en Excel no hay un software disefiado propio

No se llevan registros de inconformidades y dependiendo del grado de
complejidad se busca la solucion

No se realizanrecuestas desatisfacadn del cliente

1 No existen indicadores o registde estos

= =4 =4 = =

E]
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ASPECTOS POSITIVOS

1 Ambiente laboral excelente
1 Baja rotacion de personal

1 Personal absorbido nota la diferenciagalariq prestacionesequipamiento y
reposicion en caso de dafio, sin cobro o descuento salafio al reponer.

1 Capacitacionegn la casona cada 3 meses en servicio al cliente, lubricantes,
primeros auxilios, manejo de extintores, realizacion de simulacros.

1 Se realizan revisiones de uniformes para cuidar la imagen de la empresa gorra,
camisa, pantaldn, botas de seguridad.

1 Existenclientes fieles en parte por la atencion brindada, sin importar bandera
politica.

1 VIGILANCIA
Saludo al ingresar el cliente a la tienda de conveniencia y apertura de la puerta
antes de que ingrese el cliente

ESTACION PROPIA MODELO 2 (SIN TIENDA)

1 Mantenimento deficiente como en mangueras daire, fuga que duro 2 mese®
cual atrajo el disgusto del cliente

1 Competencia frece precios mas bajos

1 Mezcla de combustible(Chilatse tiene un mecanico conocido y con trabajo de
calidad

1 Problema en cambio de toos
Degido del jefe de pista por robo

1 Caracter del cliente que exige rapidez en el servicio

1 Equivocaciones debido a repetici®aturaciény/o fatigaen facturacion
Registro de crédito fiscal
Bombas 1,2
Atencion al cliente en pista con la bomba y en aetié granos basiso

1 Cliente no apaga el motatel vehiculo o realiza y/o recibe llamadas pelular

ASPECTO POSITIVOS
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Buen ambiente laboral

Seguro privado

Bono al cumplir afios de servicio o afios de vida

Capacitaciones en servicio al cliente y seguridddstrial

Buera actitud de los jefes UPervior de estacion, Gerente Geneyal
Venta de agua, café, granosdtjjarroz, frijoles molidos a precios bajos
Mejor promocion:Tarjetasegura en vacaciones

Seavicio de grua, reparaciones

ESTACION PROPIA MODEBO

PROBLEMAS
TIENDA

1 Venta de bebidas alcohdlicgeneradesordenes

1 Delincuencia exige renta

1 Billetes falsos

1 Producto con poca fecha de vencimiento

1 Limpieza deficiente de vidrios

PISTA

1 Clientes reclaman que se ha brindado el servicio

1 Mezcla de combustiBsChilate3 por error del ckente que maneja dos
carros

1 Despido de personal: Por faltantes en cierres donde es evidente el robo de
dinero por los jefes deigta

1 No usan calado de seguridad reparaciones artesanales eliminan cubo,
uniforme rasgado de veledorade tienda.

1 La pintura y reparacionede infraestructura tardaron 8 meses incluida
sefializacion, pintura de posteparedesy lamparas.

1 Benchmarking competencia fuerte.

1 Clonacion dearjeta ocasiono disgusto del cliente pero se le comprobé su
error.

1 Accidentes en pista o se han quedado varadtentando pasar corriente

1 No se mide la satisfaccion del cliensoloa nivel verbal
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1 En hora pico el cliente aprovecha a robar ya que al pedir crédito fiscal el
encargado de isla siescuida y este se va.

ASPECTOS POSITIVOS

Apoyo y premio al crecimiento intelectual cajera ascendio a administradora

Post de Promerica inalambrico en cualquier lugar frente al cliente

Post visa MasterCard con internet esta fijo se llama al cliente hacia donde esta
Clientes fuetes: Trato con cooperativa concretado mradministrador

Mejores prestaciones en alba y mejor ambiente laboral

Cada agente de pistggfe recibe un incentivel dia de su cumpleafios
Empleadadiscapacitado y es gue tiene mas tiempo por lo que entremaievos es
rotado entre estaciones

1 Revisiones en autoservicio 0 servicio completo ofrecidas a iniciativa del jefe de pista
aumenta las ventas

= =4 =4 4 a8 -—Aa -2

ESTACION PROPIA MODELO 4 (CAPACIDAD OCIOSA)
PROBLEMAS
TIENDA

1 No hay uniformidad en la preparacifle comidas rapias entre estaciones

PISTA

1 No sube el flotador porque estd en mal estado y el cliente dice que no le han
dispensado el producto que esta solicitando en la cantidad necesaria y que le estan
robando.

Con tarjeta: que se le esta cobrando demas o doble cpbéro luego se disculpa.
Mezcla de combustiblgghilate) cliente malintencionado

Hay clientes que exigeapidezen el servicio

Qobro doble por medio detarjeta de crédito firmando el Boucher (Despido)
Clientehablan por teléfono en pista yo clientesen moto que no se baja
Administradomuy permisivo y flexible.

Cierre de caja presentadanvenientes para el nuevo

= =4 -4 4 a8 -8 -
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Uniformesdesgastados yapatosde seguridad averiados

Competencia cercanaenchmarking

Encuesta de satisfaccion al cliente solo a nigdbal realizada por el jefe de pista

Se lleg6 a capacitacion de parte de la empresa pero no estuvieron presentes todas
las encargadade tienda.

Falta de responsabilidadp parte del administrador(a) se ausento 1 ¥2 hora

La capacidad ociosa le representia @mpresa un alto costo financiero puesto que

las instalaciones no utilizadas requieren mantenimiento, se deterioran, y
posiblemente queden obsoletas antes de generar alguna renta a la empresa.

ASPECTOS POSITIVOS

= =4 -4 —a A

= =

Break de 15 min en el turno nocturno og@do por el jefe de pista

Bomba de alto fluj@ltamente demandada

Se compite por medio da atencién brindada al cliente como factor diferenciador.
Promociones contribuyea recuperarsen metas de ventas

Jfe de pista se ofrecijpara apoyar a su compare atendiendo al cliente y
vendiéndole la idea de Carwash.

Trato personal de calidad

Buena opinion 8pervisoresy jefesuperior.

V Apoyardo unas relaciones interpersonales abiertas, honestas y de lealtad;

V Proporcionan aceptacion y respeto, incondicionglogitivo;

V PNRBYdzSOSY dzy GNBF2NI I YASYy(d2 a20Alf ¢
Colocacion de @ner en una psicion estratégica.

V Desarrollan capacidades para identificar oportunidades de hacer favores y
ayudar a otros en cuestiones y momentos que estos necesiggrgcian
altamente. Pueden ser: reconocimientos por buenos resultados, apoyo
afectivo en momentos dificiles (de trabajo y de la vida personal), consejos
gue ayudan a superar deficiencias 0 momentos depresivos.

1 Capacitaciones en seguridad industrial

ESTACQN CONCESIONARIA MODELO 5
PROBLEMAS

1 No se permite a los epteados conocer la clave de WIFI
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1 Empleador recontrata alguien que renunciaes inestable

1 Problemas con los proveedores y su contacto hacia la tienda para proveer lo
necesario y surtir

1 Mezcla decombustibles(chilate)

1 Acoso en el trabajo mobbing

1 No hay bonos y las ventas de lubricantes no son pagadas

1 Quejas del ambiente laboral

1 Inconformidad entre compaferos debido a los ascensos

1 PSNER2Y Il & j dzS £ OFyl Fy dzyl RSGSNXYAY I RI

aprovechamiento del poder que esto les otorga, limitan la influencia que puede
darle su carg.
1 Subordinados tienen conocimientos y competencias superiores a las de sus jefes.
1 No existen indicadores o registro de estos

ASPECTOS POSITIVOS

Capacitacionesdiplomadosbrindados al personal por parte de los duefios internos
El producto en mal estado o que no vienen se lo descuentan al cajero
Contratacion en base a influencia o parentesco con el administrador

Café de cortesia en pista

Impulsadora de la tienda @ciendo los productos agilmente e incrementando las
ventas

= =4 =4 4

CONSTRUCCION DE LA MATRIZ FERACADA A ESTACIONES DE SERVICIO DE
COMBUSTIBLE

FORTALEZAS

V Capacitaciones al personal de pista y tienda: incendios, lubricantes y combustibles,
atencion al clierg, seguridad industrial, primeros auxilios y buenas practicas de
manufactura

V Excelente ambiente laboral

V La atencion al cliente se ha convertido en el elemento diferenciador permitiéndoles
fidelizar clientes, sin importar bandera politica
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Poca rotacion deersonal

Clientesal crédito son buena paga

Salario, prestaciones, incentivos, bonos y exigencias de seguridad
Comunicacion directa con los supervisores

Se promueve el espiritu de competencia

Las promociones elevan el nivel de ventas

Se valora el trabajde la administracion como el de cada empleado de la estacion
Todos los niveles altos de la empresa estan involucrados

Ubicacion de las estaciones favorable a los clientes

< <K<K <K<K <LK <LKKLK KL

DEBILIDADES

V  No hay un plan de mantenimiento preventivo

V Es dificil medir la safeccion del cliente ya que no hay un documentos que lo
registre

Carece de un registro de inconformidades

Logistica de abastecimiento incadecuada en las tiendas de conveniencia

Carece de un proceso para la preparacion de comida rapida

Carece de una politiake calidad y los procedimientos estan desactualizados

V Gestion de recursos para el personal lenta

OPORTUNIDADES

< K<< L

V Convenio con alcaldias, gremios, cooperativas etc. Para el consumo de combustible
con tarifas especiales y créditos

V Fidelizacion de clienteqndas estaciones a través del trato brindado

V Premia la proactividad de los empleados

V Oportunidades de contar con un sistema de capacitacion

V Aumento en la presencia de marca

V Contraparte financiera facilita financiamiento a los inversionistas

V Aumento dela demanda en zonas en las que no has estaciones de servicio.
AMENAZAS

V Precios internacionales del petroleo
V Delincuencia
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V Competencia
V Gobierno en poder
V Clientes insatisfechos

A partir del FODA es posible hacer planes estratégicos para enfrentar las aradazaue

dia a dia se esta expuesto, el FODA es vital para la administracion estratégica y a partir de
ella es posible hacer otros andlisis para medir la eficacia y eficiencia organizazstaal
matriz de evaluacién de factores internos sirve pardwearael grado en el que la empresa
aprovecha sus amenazas e identifica sus debilidades. Con los resuttadastores
internos es posible determinar si la empresa va por buen camino o debe cambiar el rumbo
de sus planes.

ALBA petréleos de El Salvador mige con muchas oportunidades que al definir las
estrategias de mercado adecuadas y con ayuda del sistema de gestion de calidad pueden
convertirse en mejora que contribuiran con el aumento en las ventas y a su vez con el
aumento en la satisfaccion del clterque creara una lealtad a la empresa.

ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFABIHSNACIONES DE SERVICIO DE COMBUSTIBLE
Objetivo

Describir un indice cuantitativo general y especifico de satisfadalibral -Sl- breve,
facilmentepuntuable y con posibhidad de aplicacién colectivkl cuestionario ge se utiliza
para ello, se basa en el gradite satisfacciompor la tarea realiada, la debida al salario, a
la pertenencia al grupo y la correspondiente al essaguimplicacion en la empresa.

En una segundgarte, el cuestionario se amplia con un analisis atalid de la satisfaccion,
gue genera un valor agregado al pemfibtivacional de los sujetos.

Utilidad

La evaluacién del cuestionario permite apreciar la manera como los diferentes colectivos
de unaorganizacion sienten y valoran lalstintos elementos de su trabajo, ya sean
intrinsecos o extrinsecos al mismo.

Es un medio rapido, aunque no muy preciso, de detectar areas criticas o de realizar un
sondeo de actud equiparable a una auditoridel facta humano.
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Util, pues, para evaluar la receptividad y eficacia de determinadas politicas o acciones
organizativas, € personal, de salud laboralfgrmativas, entre otras.

Se trata, no obstante, de un instrumento que convendria fuese manejado por expertos
las 4eas psicosociales para su meg@licacion y evaluacion.

Justificacion

El punto6.2de la normdSO 90042008trata sobre el recurso humano de una organizacion.
Para que ésta pueda satisfacer a sus clientes con productos de calidad debe séner, a
mismo, un personal de calidad. El recurso humano se considera de calidad:

1 Cuando es competente en base a cuatro aspectos: educacion, formacion,
habilidades y experiencia.

1 Cuando esta consciente de la importancia de sus actividades en relacion con la
caldad, y

1 Cuando esté satisfecho

Otro punto importante que la organizacion debe tener en cuenta para tener un personal
competente y en el que la Norma ISO hace mucho hincapié es la formacion del empleado.
Saber detectar a tiempo las necesidades de capaoitay formacion de un empleado es
beneficiosa tanto para el individuo como para la organizacion ya que ayuda a reducir los
costes por errores o incumplimiento, sirve para reducir desperdicios y aumenta el
rendimiento. Ademas es un tema en el que la orgacibn no debe descuidarse debido a la
rapidez con la que se producen los cambios y el peligro de la obsolescencia profesional.

El factor humano continta siendo decisivo en los procesos de cambio, por lo tanto requiere
disponer de las condiciones necesaripue faciliten el desarrollo pleno de su potencial, para
concretar correctamente las estrategias disefiadas en la organizacién, de forma que pueda
contribuir mejor a la obtencién de resultados de calidad y a la mejora continua del
desemperio.

Las investigacnes sobre el Comportamiento Organizacional (CO), revelan la existencia de
cuatro variables dependientes que resultan decisivas para el desempefio organizacional.
Ellas son:

1 Productividad

1 Ausentismo

1 Rotacion laboral

1 Satisfaccién laboral

215



Instrucciones geneles

Las de la primera parte del cuestionario, si bien se resumen por escrito en su
encabezamiento, puden ampliarse verbalmente en séntido siguiente: "El objetivo del
cuestionario es proporcionar a cada trabajador de la empresa aportunidad para
expresar suspiniones o puntos de vista sobre algunas condiciones en que se desarrolla su
trabajo, los jefeslos comparieros, etc., de cara@anocer mejor la realidad, para proponer
programas futuros de mejora.

Para responder, tenga presente los siguiergestos:

1 Lea atentamente las instrucciones del encabezamiento de la hoja que se le ha
entregado: "a continuacion tiene una pequefa lista, etc."

1 Una vez leidas en alto las instrucciones, conviene aclarar que no hay respuestas
correctas o incorrectas; que Ique se solicita e®tJNA OPINIONInvitar a ser
SINCER® ESPONTANEGIn meditar largamente la respuesta, pues interesa la
opinion directa sobre esos temas.

1 ConvieneACLARAR TODAS LAS DUDB#lse todo en lo que respecta al caracter
anonimo del cuestionarig a la importancia que para la empresa tiene el conocer
las verdaderas opiniones de sus trabajadores, de cara a mejorar el estado actual de
las cosas.

1 Respecto a ISEGUNDA PARE& cuestionario o preguntas abiertas: si decidimos
aplicarlo, conviene hac® una vez finalizada la primera parte, puesto que las
instrucciones previas varian sensiblemente.

1 Puede leerse en voz alta el encabezamiento del mismo, aclarando dudas al respecto.

El cuestionario

Presenta por separado las dos partes en que se dividsstpujue en ocasiones conviene
bienpor comodidad o por prudenciaplicar tan sélo una de ellas.

La primera parte es un cuestionario de 8 preguntas directas cerradas, que piden al sujeto
se ddina respecto a cada una de isnensiones consideradas, egsando claramente sus
actividades, de forma que posterioente pueda hacerse un analisestadistico y
correlacional con grupos homogéneosal@aminados.

Sistema de puntuacion y evaluacién

Obtencion de indices cuantitativos de SL
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Mediante la evaluacion di primera parte obtenemos un indice de satisfaccion general y
otros parcialesespecto al salario, al tipo deabajo, a los subordinados, a los directores o
superiores, a la promocioén y a la organizacion.

Procedimiento

Los porcentajes correspondientes giupo analizado en cada una de las casillas de
clasificaciérse multiplican por el nimero deonderacion asignado y el total de la suma se
divide por 300. Con lo que los indices obtenidos oscilan entre un maximondenagion

de +1 y un minimo de cerangener el punto medio (0,5) significacion estadistica.

Como es facil ver, lo que se intenta es cuantificar los resultados para poder establecer
comparacione®n la intensidad y generalidatk los procesos estudiados. De forma que
cada indice es una vabile unidimensional que nos da la siguiente formula:

i = (3M + 2B + P) /300

Donde M representa el porcentaje de las personas que en ese grupo manifestaron estar
muy contengs, B el porcentaje de aquéliase manifestaron estar bastante satisfechas y P
el parcentaje de las que contestaron estar poco satisfechas.

Los indices calculados por aplicaciéon de la formula anterior pueden aplicarse a los siguientes
aspect® que consideramos se dan erskisfaccion. Obtenemos asi los siguientes indices
de satisfaccion

1 Con el salario percibido.

Con el tipo de trabajo.

Con los subordinados.

Con los directores o superiores.

Con los comparieros.

Con la promociéim ascenso

Con la organizacion.

indice general de satisfaccion en el trabajo.

= =4 =4 4 -—Aa -—a -1

Los resultados de un grupo puedgraficarse de diversos modos. Adjuntamos uno de los
posibles mod®s en el que transcribimos lasintuacones obtenidas por un grupo de 30
trabajadores de las estaciones de servicio propias (8) y concesionarias (2). Jefes y agentes
de pista y Jefa de tiela fundamentalmente de 10 estaciones. Varones y mujeres. Edad,
entre 2040 y en el afio 2015.

Analisis de los datos
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Nivel de satisfaccion laboral global y por factores

Para la determinacion del nivel de satisfacadinsatisfaccion laboral en los empleadiss
las estaciones de service aplicccomo metodologia la Encuesta dealuacion basada en
la Teoria de Frederick Hberg, con la cual se obtuvo undice de satisfaccion laboral
global y por factor.

El indice global de satisfaccion laboral de lopleados, sebtuvo promediando los siete indic
asociados a los factores de satisfaccidnsatisfaccion que aparecen éatabla 27 Ede indice
también se obtiene deromediar los 3dndices de satisfaccion individual.

Columnal DESDE |HASTA
Satisfacion muy fuerte 0.7 1
Satisfaccion considerable (sustancial) 0.5 0.69
Satisfaccion moderada 0.3 0.49
Satisfaccion baja 0.1 0.29
Neutralidad (no satisfaccion) 0 0.09
Neutralidad (no insatisfaccion) -0.09 0
Insatisfaccion baja -0.29 -0.1
Insatsfaccion moderada -0.49 -0.3
Insatisfaccién considerable (sustancial) -0.69 -0.5
Insatisfaccibn muy fuerte -1 -0.7

Tabla21 Escala de Interpretacion de la satisfaccién laboral a partir de modelo de Herzberg

Debido a que laaisfaccion es una variable que cambia con el tiempo, el andlisis e
interpretacion de este indice solo sera valido para el periodo de tiempo en el que fue
medido.

INDICE GLOBAL DE SATISFACCION (PROPIAS)= 0.87

H indice global de 0.87 representa un nigelsatisfaccion muy fuerte, lo que significa que
los empleados de ésciones de servicio prags, para inicios del tercer trimestre se
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encontraban muy conformes en sus trabajos, debido a diversas situaciones como:
Comprension y solidaridad de las autoridadinte los problemas particulares del personal,
incentivos al personal luego del cumplimiento de una actividad, todas las prestaciones de
ley, unidad entre compaferos, estabilidad laboral, ascensos en base a resultados,
capacidad de liderazgo en jefdsrtalezas que se pueden aprovechar mediante estrategias
gue lleven la satisfaccion a niveles mas fuertes o se mantengan estos con el tiempo.

A ontinuacion consta leabla 28 y el grafic29, que especifican y graficeespectivamente,
los indices obtewlios en los factores establecidos.

INDIC
FACTOR E
NUMERO D
ENCUESTAS 24

PROMOCION 0.6

SATISFACCI

ON

TRABAJO QUE HA 0.87
SUBORDINADOS 0.87

JEFES Y SUPERIC 0.87 Tabla22 estaciones propias
COMPANEROS  0.93

ORGANIZACION 0.93

INSATISFACCION

SALARIO 0.87

GENERA
SUBORDINADO

SALARIO

COMPANERO

-1 -0.5 0 0.5 1

B PUNTUACION

Graficol4 nivel de satisfaccion por factor
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CONCLUSIONES ESTACIONES PROPIAS

Enla tabla28 se muestra que los indices de liactores de satisfaccion qirdluyen en la
realizaciordel trabajo son el asnso con un (0,6) y el tipo de trabajo que se ubica en)0,87

H ascenso con un indice de (),6ndica queexiste un nivel de satisfaccion considerable
interpretandose como la existencia deusitiones donde recibi6 [@romocion eperadaen

base a su desempefio y que actualmente experimenta mucha conforroataél cargo

que se ocupands cuando se le promovié en base a resultados no influyendo el tiempo de
trabajo en la estacion.

El tipo de trabgo inscrito en un indice de (0,87efleja que existe un nivel de satisfaccion
muy fuerte lo que indica ge existen hechos gituaciones relacionadas con el trabajo, lo
cual lo lace mas interesante y variado pal@s empleados, generandeonformidad y
satisfaccion en los mismgs que estees muy valorado y se estima la iniciativa mostrada
por el personal tomando en consideracion las sugerencias aportadas por el personal e
incluso se recompensa cuando este incrementa las ventas a través del ofrecimiento de
servicios adicionales

Los factore de insatisfaccion: como la rei@a con los subordinados con un indice de (p,87
y relacion con los compafiera®n un indice de (0,93) generan satisfaccion muy fuerte
respectivamente,lo que significa que de manera general los empleads&n muy
conformes con el trato y lacolaboracién que reciben de sus compafieros y de los
subordinadossiendo profesionales en las interacciones entre ellos

Las relaciones entre los dat®res y superiores mresentan satisfacciéd muy fuerte con un
indice de (0,8), lo cwal indica que hay unlauena relacién de amistadgpoperacion con

los superioregales como: Jefes de pista, jefas de tienda, supervisores, administradores y
gerente general

El salario con un indice de (0)&8mbién esclarece que hay una satisfacemuy fuerte, es

decir queestan muy conformes con el salario recibidpan medida de este hecho lo
representa personal que ha experimentado trato con otras empresas del mismo rubro o de
la competencia que les descontaban hasta lo Ultimo y no valorabarakajdr ni ejercian
influencia en sus puestos.

Por ultimo el factor organizacion con un indice(@®3), refleja que existe una satisfaccion
muy fuertecon las politicas y administracion de la Instituci@ndo de manera positiva el
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valor afladido que recén a través de las diversas capacitaciones que han recibido por parte
de la empresa.

indice global de satisfaccion (CONCESIONARIAS)= 0.27

Por el contrario el indice global de 0.27 representa un nivel de satisfaccion baja, lo que
significa que los empleadake estaciones de servicio concesionarias, para inicios del tercer
trimestre no se encontraban muy conformes en sus trabajos, debido a diversas situaciones
como: falta de comprension y solidaridad de las autoridades ante los problemas particulares
del peronal, falta de incentivos al personal luego del cumplimiento de una actividad,
egoismo, discordia, conflictos personales, falta de unidad entre compafieros, incertidumbre
en la estabilidad laboral, ascensos por parentesco, incapacidad de liderazgo en jefes
inseguridad en el entorno; debilidades que se pueden mejorar mediante estrategias que
lleven la satisfaccion a niveles considerables o mas fuertes.

A continuacion consta tabla 30 y el grafic81, que especifican y grafican respectivamente,
los indies obtenid® en los factores establecidos.

FACTOR INDICE
NUMERO DE ENCUES 6
é PROMOCION 0.33
$ TRABAJO QUE HACE 0.6
= SUBORDINADOS 0.4
O JEFES Y SUPERIORE! 0.27
g COMPANEROS 0.47
K ORGANIZACION 0.6
2 SALARIO 0.2

Tabla23 estaciones concesionadas
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SALARIO
GENERA

JEFES Y SUPERIO
PROMOCION
SUBORDINADO
COMPARNERO
ORGANIZACIO
TRABAJO QUE HA

-1 -0.5 0 0.5 1

E PUNTUACION

Gréficol5nivel de satisfaccion por factor
CONCLUSIONES ESTACIONES CONCESIONARIAS

En la tabla 3Ge muestra que los indices des liactores de satisfaccion qirdluyen enla
realizacion del trabajo son el &stso con un (0,33) y el tipo de trabajo que se ubica &).(0,

H ascenso con un indice de (0)33ndica queexiste un nivel de satisfaccion moderada
interpretdandose como la existencia de usitiones donde no se rédd la promocion
esperada y que actualmente ne gxperimenta mucha conformidagbn el cargo que se
ocupamas cuando para los ascensos se dan en base a parentesco con el administrador de
la estacion y por mas esfuerzo o habilidades mostradas no hay pr@moci

El tipo de trabg inscrito en un indice de @®), refleja que existe un nivel de satisfaccién
considerablelo que indica ge en ocasiones existen hechositaciones relaciordas con

el trabajo en especial en épocas festivgenerando cierta confamidad y satisfaccion en
los mismos.

Los factores de insatisfaccion: como la rilacon los subordinados con un indice de 0,4

y relaciéon con los compafera®n un indice de (0,47) generan satisfacamaderada
respectivamentejo que significa que de mara general los empleados no estan muy
conformes con el trato y la falta deolaboracion que reciben de sus comparieros y de los
subordinadosen esta caso debido a ser muy flexibles e informales o conocer de antemano
gue quienes ocupan cargos de jefes mmmé los requisitos de un perfil profesional

Las relaciones entre los directores y superiores son las que pegs&datisfaccié mas
baja con un indice de (72 lo cual indica que no hay ubaena relacion de amistad, ni de
cooperacion con los superes.
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El salario con un indice de (0,2) también esclarece que hay una satisflaagiprs decir
que no estan muy conformes con el salario recibido.

Por ultimo el factor organizacion con un indice(dg), refleja que existe urgatisfaccion
moderada ca las politicas y administracion de la Institucemparte al respaldo recibido
de parte de la administracion de estaciones propias.

CONCLUSIONBENERALES

Esta investigacion puede ser impamte para las estaciones de servicio propias y
concesionarias & que mediante la determinacion del indice de satisidao y la
identificacion de losfactores que generan satisfaccion e insatisfacciaboral en los
empleados, lasautoridades administratas puede mejorar su politicasstableciendo
estrategias que ayden a mantene aquellos factores que fuerortonsiderados
satisfactorios y mejorar aquellos que generan insatisfaccion.

El que un trabajador se sienta satisfecho gera@@ones positivas a taganizacion, ya que
mejora su rendimiento el mmso que se v& reflejado en lacalidad del trabajo y la actitud

del trabajador. Porlecontrario a nivel empresariaé ha comprobado que las consecuencias

de la insatisfaccion laval provocanuna baja en la produccion y calidad del &ph
causada principalmenteqgp ausencias, retrasos, aumento en la m@ta del personal,
problemas derelaciones interpersonales, despidos, ambientieolal tenso, y conflictos

entre comparieros, los cuales van a generangies pérdidas econémicas eneapresa.

La frustracion queisnte un empleadoinsatisfecho puede conducirle @na conducta
agresiva, la misma quaipde manifestarse por perjuicioalumnia o agresion directa en la
organizacionEstos aspectos se muestran en las concesionarias ya que hay empleados que
son contratads y ven su trabajo como un puente momentaneo mientras buscan uno que
ofrezca mejor salario, incluso hay casos en que han vuelto a ser contratados nuevamente
luego de renunciar mientras surge una mejor oportunidad laboral.

Causas y consecuencias de la insfaccion laboral

Existen varios factores que afectan negatnente a los trabajadores y qeieden llegar
a producir una profunda insafaccion y deseos de abandonarcambiar de trabajo. A
continuacion veremos lagausas principales que producesn dgunos trabajadores
insatisfaccion laboral:

1 Salario bajo.
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Mala relacion con los comparieros o jefes.
Escasa o nulas posibilidades de promocion.
Personas inseguras.

Dificultad para adaptarse al ambiente laboral.
1 Malas condiciones laborales.

= =4 -4 A

En lo qe respecta al ausentismo, se podrianl@ue es uno de los problemgse genera
ma&s costos a la organizacidtebido a que la ausencia de tnabajador en su puesto de
trabajo pudiergparalizar o retrasar el procegvoductivo de la organizacion.

Altos indices de rotacién son generasl por la insatisfaccion de ltsbajadores. El sentir
que su esfuerzo no esté sim bien retribuido, la falta deeneficios socioeconémicos que
garantiza una vig digna y la sobre calificacidle un trabajador en un puestcedrabajo,
entre otros, hacen que los trabajadorensideren la posibilidad de renunciar a sus
puestcs.

También es importante sefialar que la ratat genera mayores gastos endayanizacion,
ya que se debe invertir tiempo y dinero en la seleccamrenamiento y capacitacion del
nuevo persoal, asi como también afecta laeslaciones interpersonales y, por lo tanto, la
productividad de la organizacion.

Por lo citado en los parrafos anteriores se podria decir que mantereuadoiveles de
satisfaccionen el personal puede elevda productividad, disminuir lodndices de
ausentismo y reducir la rotacion de personal.

4.4.NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

Teniendo claro que el presente trabajo esta basado en una norma internacional que
estipula sus requamientos, es necesario establecer la brecha existente entre las fortalezas
con las que cuenta la organizacion y lo que plasma dicha normativa.

La metodologia a seguir para recopilar la informacion de la organizacion se haré a traves de
un cuestionario bsado en los requerimientos descritos en los apartados de la Norma 1ISO
9001-2008. Para ello la norma especifica los siguientes apartados que seran objeto de
analisis:

Apartado 4: Sistema de Gestion de la Calidad.

Apartado 5: Compromiso de la Direccion.

Apartado 6: Gestion de los Recursos.
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Apartado 7: Realizacion del Servicio.
Apartado 8: Medicion, Analisis y Mejora.

Teniendo en cuenta los objetivos para cada numeral de los apartados, se muestran en la
siguiente tabla:

Apartado de la Norma ISO 9001:20| Objetivo de la Pregunta

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos Generales Determinar los procesos necesarios para el SGC,
como administracion, realizacion del servig
planificacion, medicion y analisis para determing
eficacia de acuerdola Norma.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades Identificar si la institucion cuenta con politic
objetivos de calidad, manual de calidad
procedimientos documentados en relacion con
prestacién de los servicios brindados.

4.2.3 ©ntrol de los Documentos Identificar si realizan control de los documentos
actualizaciéon de estos.

4.2.4 Control de Registros Identificar si  la institucion  cuenta  c(
procedimientos establecidos y documentaq
relacionados al control de registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion |Determinar si la Direccidbn interviene en
cumplimiento de los objetivos y politicas deg
organizacion asi como el aseguramiento de
recursos de la misma.

5.2 Enfoque al Cliente Determinar si la Direccion se asegura de establ
los requisitos del cliente con el propoésito
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satisfacer sus necesidades y la forma de com(
establece.

5.3 Politica de Calidad

Determinar si la direccion trabaja con una poéi de
Calidad en la cual se incluya un compromisg
mejora continua logrando una mayor eficiencia
los servicios, de manera que contribuya
cumplimiento de los objetivos de calidad trazad
teniendo en cuenta también si es comunicad
entendida detro de la institucion.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Determinar si existen objetivos de calid
establecidos en la institucion y si estos pos
relacion directa con la politca de cali
establecida.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUDAIRY COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Verificar que la direccion se asegure que
autoridades y responsabilidades estén definidg
gue sean comunicadas dentro de la institucion.

5.5.3 Comunicacion Interna

Indagar sobre los medios qusliza la direccion par
comunicar los objetivos y politicas al personal d
organizacion.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los Recursos

Identificar si la Gerencia proporciona los recur
necesarios para implementar y mantener el SG
aumentar la satisfaccién del cliente.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

Identificar si el personal de la institucion
competente en base a educacion, habilidag
formacion, etc. De acuerdo al desempeiio er
actividades de la prestacion del sefoi
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6.2.2. Competencia, formacion

toma de conciencia.

Determinar las necesidades de formacion, facilit
evaluar la eficacia del personal e identificar s
cuenta con registros de los mismos.

6.3 Infraestructura

Identificar si cuentan con lasgstalaciones, equipos
servicios de apoyo requeridos para prestar
servicio de calidad.

6.4 Ambiente de Trabajo

Indagar si el ambiente de trabajo es el propicio [
la prestacién de servicios con calidad.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 Planifcacion de la realizacion d
servicio

Comprobar que la institucion planifica y desarr
los procesos necesarios para la realizacion
servicio

7.2 Procesos relacionados
cliente

con

Verificar que la organizacion ha determinado
requisitos legales y reglamentarios del serv
ofrecido a sus clientes.

7.3 Disefio y desarrollo

Evidenciar que se planifica y controla el diser]
desarrollo del servicio

7.4 Compras

Revision de las actividades seguidas parg
adquisicibn de insumos ywepo.

7.5 Prestacion del servicio

Comprobar que la organizacion planifica y lley
cabo la realizacion del servicio bajo condiciq
controladas.

7.6 Control de los quipos
seguimiento y de medicion

Constatar que la institucion deteina el
seguimiento y la medicién a realizar y los equipo
seguimiento 'y medicibn  necesarios  pi

proporcionar la evidencia de la conformidad
servicio ofrecido con los requisitos determinados

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

8.2 Seguimiento y Medidn
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8.2.1 Satisfaccion del Cliente

Comprobar si la organizacion realiza el seguimig
de la informacion relativa a la percepcion del clie
con respecto al cumplimiento de sus requisitos
parte de la Institucion.

8.2.3 Seguimiento y Medicion tes
Procesos

Verificar si la organizacion aplica méto(
apropiados para el seguimiento, cuando
aplicable y la medicion de los procesos.

8.2.4 Seguimiento y Medicion @
Producto

Comprobar si la organizacion realiza el seguimier
medicion de lagaracteristicas de la prestacion (
servicio para verificar que se cumplen los requis
del mismo.

8.3 Control del Producto
Conforme

Verificar si los servicios brindados que no s
conforme con los requisitos se identifiquen
controlen.

8.5.2 Accion Correctiva

Comprobar si se toman acciones para eliminar
causas de las no conformidades respecto &
prestacion del servicio.

8.5.3 Accion Preventiva

Verificar si se toman acciones necesarias
eliminar las causas de no conformidadepara
prevenir su ocurrencia.

4.1.4. CUESTIONARIO PARA EL APARTADO 4: SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

En este apartado se expone la metodologia para realizar el diagnéstico de la situacion actual

referida al Sistema de Gestion de Calidad a partir de la caoigar con los requerimientos

gue exige la Norma ISO 9001:2008 en el apartado 4 de la misma. Con los datos obtenidos
se podra determinar la brecha existente entre la norma y la situacion actual de la

organizacion en funcion de las estaciones de servicio.

Acontinuacién se dan a conocer los pasos a seguir:
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1. Identificar en qué consiste el apartado de la Norma.

Consiste en que la organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su efiagkeiacuerdo con los
requisitos de la norma internacional.

2. Obijetivo de la Metodologia.

Determinar el grado de cumplimiento de la situacién actual de la organizacion, en funcion
de las estaciones de servicio, respecto al apartado 4 de la norma ISO 9004:2008 G S Y I
RS 3SadGAsy RS tF [/ IfARIFIRéED

3. Determinar los requerimientos de la Norma y las variables de interés.

Requerimientos:
V Identificacion de los procesos del Sistema de Gestidén de Calidad.
Control de los procesos del SGC
Politica de calidad documentada
Obetivos de Calidad documentados
Manual de calidad documentado
Metodologia documentada para el control de documentos
V Metodologia documentada para el control de registros

<K<K <KL

Variables:
V Evidencias objetivas que permitan demostrar que existe un cumplimento parcia
total de los requisitos que la norma establece relacionada con el apartado del
Sistema de Gestion de Calidad.

4. Identificar los individuos o los elementos componentes de la poblacion de interés.
1 Departamento de certificacion y procesos.
1 Personal admintsativo de las estaciones de servicio.

5. Disefo del instrumento:
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PREGUNTAS

EVIDENCIAS POR OBTENER

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

1 [¢Se encuentran identificados |Manual de procesos de:
procesos del sistema? 1 Atencion al cliente en pista.
1 Atencion al cliente en la tienda ¢
conveniencia.
1 Recepcion de insumos.
2 | ¢Se identifican y controlan los procej Procedimiento de control de los servic
subcontratados externamente? subcontratados externamente
4.2 Requigos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
3 |¢Existe un documento de politica | Politica de calidad documentada
calidad?
4 | ¢Existe un documento de objetivos | Objetivos de calidad documentados
calidad?
5 |¢Existe un manual de calidad? Manual decalidad
4.2.2 Manual de la calidad
6 |¢El manual incluye el alcance del sist¢ Alcance del sistema de gestion de cal
de gestién de la calidad? documentado
7 | ¢El manual incluye o cita a todos | Procedimientos doumentados
procedimientos documentados?
8 |¢El manual de calidad incluye |Interaccidn de los procesos documentada

interaccion de los procesos?

4.2.3 Control de los documentos (Documentos: Toda la documentacion utilizag
la organizacién en apoyo de su SGC y / odesejecucion del servicio (por ejempl
especificaciones de realizaciébn del servicio, manuales, procedimientos operat
normas nacionales e internacionales y los cédigos de préactica)
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9 | ¢Existe un procedimiento documentg Procedimiento para el control de
para el control de documens?® documentacion

10| ¢ Existe una metodologia documentg Metodologia documentada para
adecuada para la aprobacion |aprobacion de documentos
documentos?

11| ¢Existe una metodologimclmentads Metodologia documentada para la revisior|
adecuada para la revision |actualizacién de documentos
actualizacion de documentos?

12| ¢Los documentos revisados cumplen T Lista de documentos revidas
esta metodologia de revision 1 Los documentos revisados han segu
actualizacion? examinados en base a la metodolo

de revision y actualizacion

13| ¢Existe una metodologia documentg Metodologia documentada adecuada pari
adecuada para la identificacion de |identificacion de los cambios de los documer
cambios de los documentos y el estdy el estado de la version vigente
de la version vigente?

14| ¢ Los documentos revisados cumplen | Lista de document®revisados
esta metodologia de identificacion i
cambios y estado de revision?

15| ¢ Existe una metodologia documentd Metodologia documentada adecuada par{
adecuada para la distribucion de |distribucion de los documentos que los ha
documentos que los haga disponib disponbles en los puestos de trabajo
en los puestos de trabajo?

16| ¢ Los documentos revisados cumplen | Lista de documentos distribuidos
esta metodologia de distribucion (
documentos?

17|/¢Los documentos son legibles|Lista de documentos
identificables?

18| ¢ Existe una metodogia adecuada paj Metodologia documentada para evitar el {

evitar el uso de documentos obsoletos

obsoleto de documentos
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19| ¢Los documentos obsoletos han s Lista de documentos obsoletos
tratados segun la metodologia definid|

20| ¢ Los listadosle documentos existentg Listado de  documentos y fecha
se encuentran correctament actualizacion
actualizados?

4.2.4 Control de los registros

21| ¢ Existe un procedimiento documentg Procedimiento doementado para el control d

para el control de los registros? los registros
22| ¢Existe una metodologia para |Metodologia para la identificacié
identificacion, almacenamient( almacenamiento, proteccion, recuperacion

proteccion, recuperacion y disposici| disposicid de los registros
de los registros?

23| ¢Los registros revisados cumplen (Listado de registros revisados
esta metodologia?

24| ¢ El procedimiento  describe Metodologia para la identificacié
conservacion y proteccion de regist almacenamiend, proteccion, recuperacion
en formato digital? disposicion de los registros

25| ¢ Se realizan copias de seguridad dg Informaciéon de las copias de seguridad de
registros informaticos? registros informaticos

4.1.5. CUESTIONARIO PARA EL APARTADO 5: RESPONSABILIDAD PARA LA
DIRECCION

En este apartado se expone la metodologia a seguir para realizar el diagnostico de la
situacién actual de la organizacion referida a la Responsabilidad de la Direccién a partir de
la comparacién con los requerimientos que exige la Norma ISO @0®&led el apartado 5

de la misma, a fin de determinar la brecha existente en relacién a la norma.

A continuacion se dan a conocer los pasos a seguir:
1. Identificar en qué consiste el apartado de la Norma.

Este apartado establece el compromiso que debe tdaedireccion con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia, asegurando que los
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requisitos del cliente se determinan y se cumplen, definiendo una politica de calidad acorde
con el propésito de la organizacion, plgando todo lo relacionado con el accionar y
mejoras pertinentes del SGC, definiendo un representante de la direccién para que lo
administre e informe sobre su desempefio, para su posterior revisibn asegurando su
conveniencia y adecuacion.

2. Definir el obgtivo de la Metodologia.

Determinar el grado de cumplimiento de la situacién actual de la organizacion, en funcion
de las estaciones de servicio, respecto al apartado 5 de la norma ISO 9001:2008
GwSalLkRyaloAf ARFR RS I RANBOOAsYyE¢®

3. Determinar los requerimiatos de la Norma y las variables de interés.

Requerimientos:

V Proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

V Asegurarse de gue los requisitosl ctliente se determinan y se cumplen con el
propésito de aumentar su satisfaccion.

V Asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propdésito de la organizacion.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente leeficacia del sistema de gestion de la calidad.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

V Asegurarse de que lodetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el servicio, se establecen en las funciones y los niveles
pertinentes dentro de la organizacion.

V Asegurarse de que la planificacion del sistema de gestion de la csdidadliza con
el fin de cumplir los requisitos para la mejora del SGC y mantiene la integridad del
sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste.

V Asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan defipidas
comunicadas dentro de la organizacion.
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V La alta direccion debe designar un miembro de la direccién de la organizacion quien,
administre el SGC.

V Asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro
de la organizacion y de qu& comunicacion se efectia considerando la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

V Revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
La revsion debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el sistema de gestidn de la calidad, incluyendo la politica de
la calidad y los objetivos de la calidad.

Variables:

V Prevencion: Evitar que se produzcaareéntos no conformes.

Responsabilidad: Compromiso de la direccion.

Demostracion: Evidenciar objetivamente que se han cumplido todos los requisitos.
Evidencias objetivas que se han cumplido todos los requisitos.

<< <

B

Identificar los individuos o los elementomponentes de la poblacién de interés.
1 Departamento de certificacion y procesos.
1 Personal administrativo de las estaciones de servicio.

5. Disefo del instrumento

NO

PREGUNTAS EVIDENCIAS POR OBTENER

5.1 Compromiso de la direccién

. Se comunica a la omgaacion IgUn documento que contenga:

importancia de satisfacer los requisif f Una lista de requisitos regulatori

del servicio brindado al cliente? gubernamentales, legales y requisii
del servicio.

1 Identificacion del Mecanismo ¢
comunicacion utiiado.
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¢ Se ha establecido la politica de
calidad?

Un documento que contenga:

Una politica de alto nivel relacionada a
objetivos y politicas organizacionales.

¢, Se asegura el establecimiento de
objetivos de la calidad?

Un documento que contega:

Objetivos de calidad vinculados a la politica
calidad.

.Se llevan a cabo revisiones

sistema de calidad?

Procedimientos que describen revisiones pg
direccion de la gestidon de la calidad.

,Se asegura la disponibilidad de
recursos necesarios: Human(
instalaciones y equipos?

91 Identificacion de las fortalezas
debilidades de la organizacion.
Procedimientos de la Gestion de
recursos.

Revisiones por la direccion.

5.2 Enfoque al cliente

¢ Se asegura la determinaciode los
requisitos del servicio recibido por |
clientes?

Identificacion de las fortalezas y debilidades
la organizacion.

Procedimiento de identificacion de

caracteristicas de los servicios que perm
satisfacer las necesidades y exja¢ivas de log
clientes.
Procedimiento que asegura que la organizag
tiene un conocimiento suficiente de la ley
requisitos regulatorios.

Procedimiento de identificacion
necesidades de los clientes.

de |
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,Se asegura que se analice
informacion elativa a la satisfaccig
del cliente?

Encuesta de satisfaccion del cliente.

Informe recibido por la direccion con |
resultados de la investigacion de
satisfaccion del clientg

Informe recibido por la direcciobn sob
inconformidades en la eatién por parte de lo
clientes.

5.3 Politica de la calidad

¢, Se asegura la coherencia de la pol
de la calidad con Ila realidad df
estacion?

Descripcion de como la organizacion
acerca a la calidad y como garantiza que

enfoque sea el adecuado tanto para el clie
como para la estacion.

¢Existe un compromiso de mejol
continuamente el sistema de Gestién
Calidad?

Documento de revision de la gestion de cali
actual junto con las recomendaciones de mej
propuestas.

10

,Se asegura que los objetivos deg
calidad estdn de acuerdo a |
directrices de la politica?

Documento de la metodologia para la revis
de la politica de calidad.

11

¢, Se asegura que la comunicacion d
politica es adecuada y se evidengige
es entendida por el personal de
estacion?

Listado de mecanismos usados para comur
la politica de calidad al personal de la estacit

12

¢ Se asegura la documentacion de
metodologia para la revision de
politica y se evidencia esta revision?

Documento de la metodologia para la revis
de la politica de calidad.

5.4 Planificacion
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13

¢Existe un compromiso de cumplir d
los requisitos del servicio brindado
cliente?

Objetivo que defina el compromiso de cumj
con los requisitos del elnte.

14

¢, Se asegura que los objetivos deg
calidad estan de acuerdo a

Documento con la Planificacion de la calids
debe incluir:

directrices de la politica? 91 Los objetivos de calidad.
1 Recursos.
1 Documento con la politica de la estaci
15| ¢ Se asgura que la comunicacion de|Lista de los mecanismos utilizados p

politica es adecuada y se evidencia {
es entendida por el personal de
estacion?

comunicar la politica.

16

¢, Se asegura la documentacidon de
metodologia para la revisibn de
politica y se evidencia esta revision?

Documento con la metodologia para la revis
de la politica.

17

¢, Se asegura que los objetivos se

fiado en  funciones y nivel
pertinentes dentro de la estacion, (
manera que ofrezcan una mejq

continua de la organizacién?

Documento con las declaraciones de politica
define los objetivos de la empresa y
responsables de la consecucion de e
objetivos.

18

,Se asegura que los objetivos
medibles y estan asociados a
indicador?

Documentocon los objetivos de calidad de
estacion.

19

,Se asegura que los objetivos
encuentran desarrollados en planes
actividades para su cumplimiento?

Documento con los objetivos de calidad de
organizacion

20

;,Se asegura que se encuent
definidos los recursos, las fech;
previstas y responsabilidades para
actividades del plan de objetivos?

Documento con las declaraciones de politica
define los objetivos de la empresa y
responsables de la consecucion de es
objetivos.
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21

¢Los olgtivos evidencian mejor
continua respecto a valores de perioc
anteriores?

Informe del Sistema de Programaci
Monitoreo y Evaluacion de Actividades de
estacion.

22

¢Las actividades de los objetivos
seguimiento de los mismos se es]
realizana segun lo planificado?

Informe de la evaluacion del Plan Anual
Objetivos.

5.4.2 Planificacidon del sistema de gestion de la calidad

23

. Se realizan planes para el persi
(admisién, formacion, desarrollo, et
evaluando el rendimiento y
necesidades de desarrollo de todas
personas?

a

Documentacion de la identificacion
planificacion de las actividades y recur
necesarios para alcanzar los objetivos de cal
de la organizacion.

24

.Se revisan de forma sistematica
planes companado resultados col
objetivos e implicando a todos I
afectados en los cambios necesarios

Procesos y procedimientos utilizados por la
direccion para definir y planificar la man
en que su organizacion se ejecuta

5.5 Responsabilidad, autatad y comu

nicacion

25

¢, Se asegura la definicién de los carg
funciones de la estacion en |

1 Manual de puestos y funciones.
(Documento con la definicibn de

organigrama? roles,_ responsabilidades y lineas
autoridad.)
26| ¢Se asegura la docuntenion de lagRevisiones del manual de funciones
responsabilidades de cada puesto |puestos.

trabajo referidas para el sistema i
gestion de la calidad?

27

¢ Se asegura la adecuada comunica
de las responsabilidades a cada ung

los empékados de la estacion?

Documento con la definicion de las funcione
la metodologia para comunicarla a todo
personal.

5.5.2 Representante de la direccion
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28

.,Se encuentra documentada
asignacion del representante de
direccion a algun cargopuesto de lg
estacion para que administre el Siste
de Gestion de Calidad?

Nombre de la unidad o departamento y perso
a cargo de la gestion de la calidad.

29

¢Dentro de las responsabilidades
puesto de trabajo de representante {
la direccion se itluye el aseguramient
del establecimiento, implementacion
mantenimiento de los procesos (@
sistema?

Manual de funciones del personal encargadg
la gestion de la calidad.

30

¢Dentro de las responsabilidades
puesto de trabajo de representante {
la direccién se incluye la de informar &
alta direccion sobre el desempenio |
sistema y de las necesidades
mejora?

Manual de funciones del personal encargadg
la gestion de la calidad.

31

¢cDentro de las responsabilidades
puesto de trabajade representante dq
la direccion se incluye la de asegurg
de la promocién de la toma ¢
conciencia de los requisitos del servi
brindado a los clientes?

Manual de funciones del personal encargadd
la gestion de la calidad.

32

¢ Existen evidencsadocumentadas ds
cumplimiento de las responsabilidad
del representante de la direccién?

Documentos que evidencian el cumplimiento
las responsabilidades del representante d¢
direccion.

5.5.3 Comunicacién interna

33

¢, Se encuentra evidenci& ghrocesos df
comunicacion eficaces para el correl
desempeiio de los procesos?

1 Documentos o acciones que confirm
gue los requisitos de la gestion de
calidad son comunicados en toda
empresa.
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9 Lista de mecanismos utilizados pars
comunicacion intama de la institucion

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

34| ¢ Se encuentra definida la frecuencial Procedimientos de auditoria del sistema
realizacion de las revisiones (Gestion de Calidad.
sistema?

35|¢Se incluyeen el registro deinfornjDocumento que confirma el andlisis

de revision, el analisis de oportunidac
de mejora, la necesidad de cambios
el sistema y el analisis de la politica y
objetivos de la calidad?

oportunidades de mejora, la wesidad dg
cambios en el sistema y el analisis dg¢
politica y los objetivos de la calidad.

36

¢ Se identifican y mantienen los regist
de la revision por la direccion?

Documento de informe de las reuniones cor
objetivo de revisar el sistemaedgestion de [
Calidad.

5.6.2 Informacion de entrada para la

revision

37

.Se solicitan los resultados de
auditorias internas para realizar
revision del sistema?

Informe de auditorias internas previas.

38

.Se solicitan los resultados
satisfaccion de los clientes y ¢
reclamos para realizar la revision
sistema?

Informe de la investigacién de la satisfaccion
los clientes.

39

¢ Se solicita el informe de indicadol
de desempeiio de cada uno de
procesos para realizala revision de
sistema?

Documento con el resultado de indicadores
desempefio de la estacion.
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40

. Se solicita el estado de las accig
correctivas y preventivas para reali]
la revision del sistema?

Informe del estado de las acciones correcEiyJ
preventivas para realizar la revision del siste

41

¢ Se solicita el informe del analisis de
acciones resultantes de revision
anteriores?

Infforme de analisis de las acciorn
recomendadas en revisiones al sistema heq
anteriormente.

42

¢ Sedentifican los cambios que podri;
afectar al sistema de gestion de
calidad, al momento de realizar
revision del sistema?

Documento en el
cambios que podrian
gestion de la calidad.

gue se muestran
afectar al sistema

43

¢ Sesolicitan las recomendaciones p4
la mejora del sistema, al realizar
revision del este?

Informe de recomendaciones previas al siste
de gestion de la calidad y el comprobante de
para la revision de sistema.

5.6.3 Resultados de la revision

44

¢El informe de revisiébn contiene |
decisiones y acciones relacionadas
la mejora de la eficacia del sistema
gestion de la calidad?

Documento con las decisiones y acciones
mejorar la eficiencia del sistema desgjén de I3
calidad.

45

¢El informe de revisiébn contiene |
decisiones y acciones relacionadas
la mejora del servicio brindado a |
clientes?

Documento con las decisiones y acciones
mejorar el servicio brindado.

46

SEl informe de revisibndefine los
recursos necesarios para el desarr(
de estas acciones?

Documento con la determinacién de recury
para las acciones definidas en la revision
sistema.
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4.1.6. CUESTIONARIO PARA EL APARTADO 6: GESTION DE LOS RECURSOS

En este apartado se expona imetodologia a seguir para realizar el diagnéstico de la
situacion actual referida a la gestion de los recursos a partir de la comparacion con los
requerimientos que exige la Norma ISO 9001:2008 en el apartado 6 de la misma, a fin de
determinar la brech&xistente en relacion a la norma.

A continuacién se dan a conocer los pasos a seguir:
1. Identificar en qué consiste el apartado de la Norma.

Este apartado establece los estandares relacionados a la determinacion y provision de
recursos necesarios para implentar, mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

Los principales recursos que la norma establece como requisitos son el Recurso humano,

Infraestructura y el Ambiente de trabajo.

2. Definir el objetivo de la Metodologia.

Determinar el grado de cumplimiento de la situacion actual de la organizacién, en funcion
RS fla SadlroOoiaz2ySa RS ASNBAOAZ2I NBaLISOGz2
RS 24 wSOdz2NE2&é o

3. Determinar los requerimientos de la Norma y las variablesidterés.

Requerimientos:
V Definicidén de los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad.

V Definicibn Competencias necesarias del personal que brinda el servicio.

V Formacion proporcionada al personal para lograr competencias requeridas.

V Evaluamnes de la eficacia de las formaciones brindadas.

VvV Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio al cliente.

V Registro de la educacion del personal

V Registros de la formacion del personal.

V Registros de las habilidades del personal.

V Registros de geriencia del personal.

V Definicién de la infraestructura necesaria para brindar el servicio (Espacio fisico,
equipos, servicios asociados y de apoyo).

V Mantenimiento de la infraestructura.
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V Condiciones en las que se debe realizar el trabajo.

Variables:

V Evicencias objetivas que permitan demostrar que existe un cumplimento parcial o
total de los requisitos que la norma establece relacionada con la gestion de los
recursos.

4. ldentificar los individuos o los elementos componentes de la poblacion de interés.
1 Depatamento de certificacion y procesos.
1 Personal administrativo y de pista de las estaciones de servicio.

5. Disefo del instrumento

NO

PREGUNTAS EVIDENCIAS POR OBTENER

6.1 Provision de recursos

¢, Dispone la organizacion de los recul Registro de los recursos con los que cuent
necesarios parmantener el sistema d estacion y si estos son adecuados para brir
gestion de la calidad y aumentar jun buen servicio. Ademas que brin
satisfaccion del cliente? condiciones apropiadas para el persanal

6.2.1 Generalidades

¢Existe evidencia de evaluaciones|Documentos de las eltmaciones realizadas p
personal que brinda el servicio en bag el personal técnico competente en base
educacion, formacion, habilidades| criterios establecidos por la direccion.
experiencia, y fichas por cada emple:
para demostrar la competencia o©
mismo?

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
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¢ Se encuentra definida la competen
necesaria para cada puesto de trab
(o perfles @& puestos de trabajc
teniendo en cuenta la educacio
formacion, habilidades y experieng
apropiadas?

Perfil definido para cada puesto de trabajo ¢
la formacion, experiencia y habilidades acorg
los requisitos legales e institucionales.

¢ Existe umplan de formacion o de logt
de competencias?

Plan conteniendo las acciones calendariza
para lograr las competencias necesarias 0 |
actualizar sus conocimientos mediar
formaciones del personal.

¢Existe  una metodologia defini|
para la evaluabn de la eficaci
de las acciones formativi

emprendidas?

Metodologia autorizada por la direccion pa
valorar los resultados de las formacior
impartidas al personal.

¢ Existen registros del plan de formaci
competencia necesaria de cada pues
ficha de empleado y actos o certificad
de formacion, o similares?

Registros donde se identifique las actividade:
la formacién, impartidas a cada miembro
personal segun su puesto de trabajo.

¢ Existe evidencia documentada

cumplimiento de los regjsitos de
competencia para cada empleado de
organizacion?

Registros apropiados para cada empleado
valide que reune los requisitos de formaci
habilidades y experiencia requerida para
puesto en el que desempeiia.

6.3 Infraestructura

.Se cuenta con la infraestructun Identificacidon del espacio fisico, espacio
necesaria para la prestacion (trabajo y servicios asociados.

servicio?

¢Existen planes o rutinas | Planes de manteniiento.

mantenimiento preventivo para cac
uno de los equipos?
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10| ¢ Existen registros de las accione|Registro de las Ordenes de mantenimie
mantenimiento correctivo y preventiydonde se ha registrado las tareas
realizadas? mantenimiento preventivo y correctiy

realizadas.

11

¢ Existe una metamogia definida par;
la realizacion de estas tareas
mantenimiento?

Documentacion del mantenimiento, donde
especifique las indicaciones del fabricante dg
equipos, calibraciones requeridas y el tipo
personal autorizado para realizar las taretes
mantenimiento.

6.4 Ambiente de trabajo

12

¢Existen condiciones especificas
trabajo definidas?

Condiciones adecuadas de ventilaci

seguridad, iluminacion, etc.

13

¢ Existe evidencias del mantenimiel
de estas condiciones especificas

Registro del mantenimiento de los elemen
necesarios para brindar buenas condiciones

trabajo, en esas unidades?

4.1.7. CUESTIONARIO PARA EL APARTADO 7: REALIZACION DEL SERVICIO

En este apartado se expone la metodologia para determinar el diagndstico de l@situac
actual referida a la realizacion del servicio a partir de la comparacion con los requerimientos
gue exige la Norma ISO 9001:2008 en el apartado 7 de la misma, a fin de determinar la
brecha existente en relacion a la norma.

A continuacién se dan a corexdos pasos a segulir:
1. Identificar en qué consiste el apartado de la Norma.

Este apartado contempla la realizacion del servicio incluyendo su planificacion,
comunicacién con el cliente, ademas el disefio seguimiento y control del mismo.

Se deben controlaas operaciones de prestacién de servicio a través de: informacion que
describa las caracteristicas del servicio; la disponibilidad de instrucciones de trabajo; el uso
de equipos adecuados; la disponibilidad y el uso de equipos de monitoreo y medicion; la
implementacion de actividades de monitoreo y medicién.

245



2. Objetivo de la Metodologia.
Determinar el grado de cumplimiento de la situacién actual de la organizacion, en funcion
flra SadlrOAz2ySa RS aSNIWAOA23 NB adizdadpa 2 | f
{ SNDAOA2¢ @

v U

A« ¢

3. Determinar los requerimientos de la Norma y las variables de interés.

Requerimientos:
V Planificacién y desarrollo de los procesos necesarios para la realizacion del servicio.

Determinar los requisitos especificados por el cliente.

Determinar los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

Planificacién y controlar el disefio y desarrollo del servicio.

Asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra

especificados.

Evaluar y seleccionar @sl proveedores en funcion de su capacidad para suministrar

productos de acuerdo a los requisitos establecidos.

V Establecer la inspeccion u otras actividades necesarias, para asegurarse de que el
servicio cumple con los requisitos.

V Planificar y llevar a calla prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

V Validar los procesos de prestacion del servicio.

V Identificar el servicio por medios adecuados, a través de toda la realizacion del
servicio (trazabilidad).

V Determinar el seguimiento y la medicidémealizar, y los dispositivos hecesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio.

< K<< L

<

Variables:
V Prevencion: Evitar que se produzcan elementos no conformes.
Trazabilidad del servicio.
Demostracion: Evidenciar objetivamente que se han didogodos los requisitos.
Satisfaccion del cliente: Nivel de satisfaccién del cliente.
Evidencias objetivas que se han cumplido todos los requisitos.

< << KL<

B

Identificar los individuos o los elementos componentes de la poblacion de interés.
1 Departamento de ceticacion y procesos.
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1 Personal administrativo y de pista de las estaciones de servicio.

5. Disefo del instrumento.

NO

PREGUNTAS

EVIDENCIAS POR OBTENER

7.1 Planificacion de la realizacion del

servicio

1 |¢Dispone la organizacion de |Documentos de la planificacion de los servi
planificacion de losservicios que s/ que se brindaran en un periodo de tiem
brindan teniendo en cuenta Iqdeterminado, considerando los objetivos
requisitos del cliente? calidad y requisitos de los servicios, asi com
actividades de verificacion, validaciq
seguimiento, mediciébn e inspeccién de
servicios brindados.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

2 |¢Se encuentran documentados |Documentos con las necesidades que el cli
requisitos del cliente? espera que sean cubiertas por el servicio.

3 |¢Se han definido requisitos |Requisitos que se deben cumplir en ci
especificados por el cliente pero propi servicio ggun las caracteristicas propias de ¢
del servicio? uno.

4 | ¢ Se han definido los requisitos legale En caso de existir requisitos de natural
reglamentarios del servicio? reglamentaria o legal propia de cada servicic

cuentan estos claramente documentados p
su consulta.

5 | ¢Existe una metodologia definida par{ Procedimiento o método establecido por

determinacion de estos requisitos?

estacion para definir los requisitos estableci(
ya sea por el ciudadano, reglamentos, leye
por la naturaleza de cadservicio.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
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6 |¢Se encuentra descrita la metodolog Documento de procedimiento de revision
momento y responsabilidades para|los requigos de los servicios brindados
revision de los requisitos del cliente? | cliente, con los responsables de llevar a ¢

esta revision. Donde se evidencie la capac
de la organizacion para cumplir con
requisitos establecidos para los servic

7 |¢Se cumple con los requisi Existe evidencia documentada de que se sigl
especificos de la metodologia? procedimiento para la revision de los requisi

de los servicios.

8 |¢Existe evidencia de la revisidn de|l Registros que respalden las reuniones que
requisitos? tenido los responsables de revisar los requis

de los servicios.

9 | ¢Existe una metodologia definida pari Procedimientos documentados c
tratamiento de modificaciones de I(responsables especificos para realizar
requisitos ofertados al cliente? cambios en los requisitos de los servicios er

diferentes documentos y para divulgar es
modificaciones al personal correspondiente.
7.2.3 Comunicacion con el cliente

10| ¢Existe metodologia eficaz para Procedimieto para informacion que se del
comunicacién con el cliente? proporcionar al cliente y el responsable

comunicarsela en las unidades.

11(,Se registran los resultados |Registros de algun tipo de encueg

satisfaccion del cliente y sus quejas?

instrumento o medio con el que se hecabado
el nivel de satisfaccién de las necesidades
cliente, quejas, reclamos o sugerencias.

7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
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12

¢ Existe una planificacion para cada {
de los disefios o desarrollos de
senicios brindados segun §
complejidad?

Documentos de planificacibn con fech
previstas, responsables de elaborar disefig
servicio (o forma en que se debe realizal
servicio).

13

¢La planificacion incluye etapas
disefio, verificacion y validan?

El plan incluye una identificacion de elemen
de entrada (es decir, informacion técnica pro
de la estacion, legal y reglamentaria),
realizacion, la verificacion y validacion
disefio del servicio.

14

¢ Estan definidos los criterios de réors
de cada una de las etapas del dise

Documento que tenga establecidos los crite
gue deben tomar de base los encargados
revisar las diferentes etapas del disefio.

15

¢Estan definidas las responsabilida
para el disefio y desarrofto

Acuerdo por parte de la direccion donde
establecen los responsables para disefig
desarrollar los servicios que se brindan.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio

16

.Se han definido los elementos
entrada para el disefio del servicio?

Docurrento donde se especifiqgue cada requis
de entrada: (requisitos funcionales, legal
disefos similares, etc.)

17

¢Existe registro asociado a e
identificacion de elementos de entrad

Registros de los requisitos de entrada definig
para el disefio dé&a prestacion de los serviciog

7.3.3 Resultados del disefio y desarro

llo

18

¢ Los resultados del disefio y desarr
cumplen con los requisitos de |
elementos de entrada?

Documento con la verificacion que se cump
con los requisitos de entrada delsdiio de lg
prestacion del servicio.

19

los resultad
para la prestacion d

¢ Proporcionan
informacion
servicio?

Se tiene documentado
resultantes del disefio que

los procedimient
indican
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caracteristicas de los recursos o0 insur
necesarios y la fona de prestar el servicio.

20

¢Incluyen pautas que indican como
debe prestar el servicio correctament

Se tienen identificados en el disefio de
prestacion del servicio aquellas caracterist
esenciales para que sea brindado de fo
correcta y sgura.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

21

¢Existen registros de las revisio
realizadas a cada una de las etapas
disefo?

Registros de las evaluaciones, de acuerdo
planificado, a la capacidad de los resultados
disefio y desarrollpara cumplir los requisitos.

22

¢ Existen criterios de aceptacion p
cada etapa?

Se tiene constancia de los criterios
aceptacion que se deben seguir en la revisior
disefio y desarrollo.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

23

¢ Existe rgistro de la verificacion de I
resultados del disefio y desarrollo?

Se cuenta con registros de que se ha verifig
el cumplimiento de los requisitos del disefi(
desarrollo.

24

¢Los criterios de aceptacion para
verificacion estdn de acuerdo a |
elementos de entrada del diseiio?

Se tienen constancia de los criterios
aceptacion que se deben seguir en
verificacion del disefio y desarrollo.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrol

lo

25

¢Existe registro de la validacion
servicio disefiado?

Se cuetan con los registros de las validacion
realizadas segun lo planificado al disefi
desarrollo de la prestacién del servicio, dondg
asegura que este es capaz de satisfacel
necesidades de su aplicacion.

26

¢Los criterios de aceptacion para
vdidaciéon estdn de acuerdo a |
elementos de entrada del disefio?

Se tiene constancia de los criterios

aceptacion que se deben seguir en la valida
del disefio y desarrollo de los elementos
entrada del disefio de la prestacion del seivig
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7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

27

¢Existe registro de los camb
realizados en el disefio de los servicic

Se tienen los registros de los cambios al dise
desarrollo de la prestacion de los servig
realizados por la orgarécion.

28

¢Estos cambios estan sometidos
verificacion y validacion?

Se tienen evidencia documentada de que

cambios al disefio y desarrollo han
verificados y validados, asi como se
evaluado el efecto deosl cambios en

prestacion de los servicios y se han sometig
aprobacion previo a su implementacion.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

29

¢, Se encuentran definidos por escrito
servicios y los requisitos solicitado
los proveedore®

Documento que especifique
solicitados a los proveedores.

los requis

30

¢ Existe una seleccion de proveedore
se encuentran definidos los criterios
selecciéon?

Criterios de seleccion de posibles proveedo
(suministros de la tienda denveniencia)

31

¢ Existe una evaluacion de proveedors
sus criterios de evaluacion?

Procedimiento para evaluacion y seleccion
proveedores.

32

¢ Existen registros de las evidencias
cumplimiento  de los criterios ©
seleccidn, evaluacion y regwuacion?

Registros o0 evidencias de seleccién
proveedores que se justifiguen en base a
criterios

7.4.2 Informacién de las compras

33

¢ Existe una  metodologia adecl
para la realizacion de los pedidos
compra?

Metodologia para re@tacién de compra a I
proveedores.

34

¢Los pedidos de compra contier
informacion sobre todos los requisit
deseados?

Formato de hojas de pedido de compras
contenga la informacion sobre los requisi
deseados.
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35

¢ Se cumple la metodologiefinida parg
los requisitos de compra?

Verificacion de cumplimiento de metodolo
para realizacion de compras por medio
observacion directa o preguntas a encargadc

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

36

¢Existe definida una metodg@®
adecuada para inspeccion de
productos comprados?

Existe una metodologia definida
inspeccionar los productos comprados.

P4

37

¢Estan definidas las responsabilida
para la inspeccion de los product
comprados?

Personal responsable para la insp@&n de 103
productos comprados.

38

¢Existen registros de las inspeccio
conformes a la metodologia definida?;

Documento que registre
realizadas de acuerdo a
establecida.

las inspecciof
la metodolo

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1Control de la produccién y de la prestacion del servicio

39

¢Existe una metodologia adecug
definida para la prestacion del servicil

Metodologia para la prestacion del servicio.

40

¢Existen registros de cumplimier
conforme a lo definido en
metodologia de prestacion del servici

Registros y control de la prestacion del servi

41

.Se encuentran  disponibles
instrucciones de trabajo en los puest
de uso y estan actualizadas?

Listado de instrucciones actualizadas par:
prestacion del servicio.

42

¢, Se realizan las inspecciones adecus
durante la prestacion del servicio?

Listado de Inspecciones adecuadas para pre
el servicio.

43

,Se utilizan los medios y los equi
adecuados?

Listado de equipos utilizados asi como
cumplimiento de las caracteristicas de
mismos.

252



44

¢El personal es competente para
realizacion de los trabajos?

Se mantienen registros apropiados para ¢
empleado que valide que reldnen los requisi
de formacion, habilidades yexperiencig
requerida para el puesto en el que desempef]

7.5.2 Validacion de los procesos de la prestacion del servicio

45

¢Se han definido los procesos [
validacion y los respectivos requisitos

Estan debidamente documentados los proce
de pestacion del servicio por medio
requisitos que permitan la validacion.

46

¢ Existen registros de la validacion de
procesos?

Documento que avale la validacion de
procesos.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

a7

¢ Se encuentra identificado latapas
del servicio?

Seguimiento del servicio median

procedimientos preestablecidos.

48

.Se evidencia la trazabilidad

servicio?

Documento que especifique el flujo de
prestacién del servicio.

7.5.4 Propiedad del cliente

49

¢ Existe una metodogia adecuada pc
dafos ocurridos en las pertenencias
cliente?

Metodologia que permita informar a |
clientes cualquier dafio ocurrido en |
pertenencias del mismo.

50

¢ Existen registros de esta metodolog

Documento o registros que pernmta dar @
conocer a los clientes este tipo de situaciong

51

Si es de aplicacion, ¢se cumple la le)
proteccién de datos con los datos de
clientes?

Verificacibn de cumplimiento de la Ley
Acceso a la Informacién Publica.

4.1.8. CUESTIONARIO RRA EL APARTADO 8: MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

En este apartado se realizara un diagnéstico de la situacion actual referido a la medicion,
analisis y mejora, ello a partir de una comparacion con los requerimientos que exige la

Norma ISO 9001:2008 en el afzalo 8 de la misma, a fin de determinar la brecha existente

en relacion a la norma. Con ello se espera establecer que se necesita crear, medir y mejorar.
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A continuacion se dan a conocer los pasos a seguir:

1. Identificar en qué consiste el apartado de la Noa.

Este apartado establece la realizacion de actividades de seguimiento y medicion para
asegurar la conformidad del servicio y obtener datos para la mejora.

Las actividades de seguimiento y medicidon se enlazan con los procesos de realizacion del
serviciq identificando las mediciones actuales, el contenido de las mismas, los indicadores,
la frecuencia y los criterios de aceptacion.

2. Definir el objetivo de la Metodologia.
Determinar el grado de cumplimiento de la situacion actual de la organizacion, @drfun
RS fla SadlroOoAzySa RS aSNIBBAOA2I NBaLISOG2 | f
lytfAaAra & aSe22Nl o

3. Determinar los requerimientos de la Norma y las variables de interés.

Requerimientos:
V Procedimiento para controlar y medir de forma regués caracteristicas claves de
las operaciones que puedan tener impactos significativos.

V Registro de informacién de seguimiento del funcionamiento, de los controles
operacionales relevantes y de la conformidad con los objetivos y metas.

V Demostrar la confanidad con los requisitos del servicio al cliente.

V Determinar el seguimiento y medicion de las caracteristicas del servicio.

V Verificar registros de las personas que autorizan la liberacion del servicio al cliente.

V El servicio no conforme se debe abordar maete una o mas de las siguientes

maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) Tomando acciones para padir su uso o aplicacion prevista originalmente.

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad, cuando se detecta un producto no conforme después de su
entrega.
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V Determinar si existen procedimientos que definan @sgabilidad y autoridad para:
1 Controlar e investigar no conformidades.
1 Llevar a cabo acciones para reducir el impacto producido.
7 Iniciar y completar acciones correctoras y preventivas.
1 Acciones correctoras y preventivas adecuadas a la magnitud del prolmema
impacto potencial.

V Procedimiento documentado para definir los requisitos para:
1 Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
1 Determinar las causas de las no conformidades.
1 Evaluar la necesidad de adoptar acciones para aseguggsgue las no
conformidades.
Que no vuelvan a ocurrir.
Determinar e implementar las acciones necesarias.
Registros de los resultados de las acciones tomadas.
Revision de la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

=A =4 =4 =4

V Procedimiento de accion preventipara:
1 Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
1 Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades
1 Determinar e implementar las acciones necesarias,
{1 Registros de los resultados de las acciones tomadas, y révishcacia de las

acciones preventivas tomadas.

V Implantacién de los procedimientos ante cualquier cambio consecuencia de

acciones correctoras o preventivas.

Variables:
V Prevencion: Evitar que se produzcan elementos no conformes.
V Deteccion: Segregar elems no conformes.
V Correccién y Mejora: Eliminar las causas de las no conformidades y mejora de los
procesos.
V Demostracion: Evidenciar objetivamente que se han cumplido todos los requisitos.
V Satisfaccion del cliente: Nivel de satisfaccion del cliente.
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4. ldentificar los individuos o los elementos componentes de la poblacion de interés.

1 Departamento de certificacion y procesos.

1 Personal administrativo y de pista de las estaciones de servicio.

5. Disefo del instrumento.

N°| preguntas evidencias por obtener
8.1 Generalidades

1 |¢Planifica la organizacion los procel Se cuenta con una Metodologia autorizada
de seguimiento, medicion, andlisis|permita planificar el seguimiento, angb YV
mejora para demostrar la conformidi mejora.
con los requisitos del servicio?

2 |¢lmplementa los  procesos  (Cumplimiento a la metodologia planifica

seguimiento, medicion, analisis y mejc
para demostrar la conformidad con |
requisitos del servicio?

mediante verificacion en los procesos.

3 |¢Verifica los procesode seguimiento Evaluacion de los procesos de seguimig
medicién, anadlisis y mejora pg mediciony analisis de forma periddica.
demostrar la conformidad con I
requisitos del servicio?

4 |¢Toma acciones para mejorar |Toma de decisiones correctivas que perm

procesos de seguimientanedicion,
analisis y mejora para demostrar
conformidad con los requisitos d
servicio?

mejorar los procesos en base a docume
gue validen los resultados de la metodologia.

8.2 Seguimiento Medicion

8.2.1 Satisfaccion del Cliente
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5 |¢Elabora de algun instrumento p| Instrumento que permita medir la satisfaccion
medir la satisfaccion del cliente? cliente.

6 |¢Existen registros del andlisis de | Tabulacion y Analisis de Datos
resultados de la satisfaccion Iddiente
en base al instrumento utilizado?

7 |¢Existen acciones posteriores a|En base al registro de andlisis de datos se to
medicion de la satisfaccion del clientg decisiones para acciones posteriores.
8.2.2 Auditoria Interna

8 | ¢ Se planifica la realizacion de auditol Documento con Auditoria
internas?

9 |¢Se realiza auditorias internas | Documento con fechas prestablecidas.
intervalos planificados para determin
si el SGC es eficaz?

10| ¢ Existe una etodologia definida par| Metodologia para la realizacién de Auditorias.
las auditorias?

11| ¢ Estan definidos las responsabilidad¢ Personal responsable.
los requisitos para planificar y realiz
las auditorias?

12| ¢ Existen registros de auditorias |Registros de los resultados de la auditoria.
de sus resultados?

13| ¢Se realizan correcciones y se tor| Documentacion con acciones a tomar ante
acciones correctivas para eliminar las problemas descubiertos en las audits.
conformidades detectadas?
8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos y del Servicio

14|¢:;Se planifica el seguimiento y |Documento o registro que dé a conocer
caracteristicas a medir del servicio p{caractefsticas que permiten medir y supervi
verificar si se cumplen con los requisi| el servicio.
del mismo?

15| ¢Existen indicadores que permitf Documento con registro de indicadores.

medir su servicio?
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16

¢ Se cuenta con alguna metodologia ¢
demuestre la capacidad para alcan
los resultados planifados?

Metodologia que permita dar seguimiento a
planificado.

17

¢Existen acciones posteriores p
mejorar los resultados obtenidos?

Registro y medicion de acciones posteriores.

8.3 Control del Servicio No conforme

18

¢Planifica  una metodologia para
determinar la no conformidad en I
servicios brindados?

Metodologia para control del servicio

conforme.

19

¢lmplementa la metodologia pa
conocer la no conformidad en
servicio?

Verificacion del cumplimiento de la metodolog

20

¢ Las n@onformidades encontradas s(
solventadas?

Registro y descripcion de las no conformidade

21| ¢Existen acciones posteriores p{Eliminar o corregir las inconformidad
mejorar las no conformidades d encontradas.
servicio?
8.4 Analisis de Datos

22| ¢Se determinan, recopilan y analizan| Analisis de los datos relacionados cor

datos para demostrar la eficacia (

SGC?

calidad y el funcionamiento del SGC.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

23

¢, Se planifica mejorar continuamente,
eficacia del SGC?

Planificacion de la mejora continua del SGC.

24

¢Mejora continuamente la eficacia ¢
SGC mediante el uso de la politica d
calidad, los objetivos de la calidad,
resultados de las auditorias, el anal

de datos, las acciones correcs

Definicion de politicas de calidad, objetiv
auditorias entre otras, que guien la mejora dé
eficacia del SGC.
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preventivas y la revision por
direccion?

8.5.2 Accion Correctiva

25

¢, Se tiene planeado un procedimier
para revisar las nos ctormidades?

Procedimiento para revisar las no conformidac

26

¢ Existen procedimientos documentag
para revisar las nos conformidades?

Documento con procedimiento a seguir en las
conformidades

27

¢, Existen procedimientos documentad
para determinarlas causas de las |
conformidades?

Documento con procedimiento a seguir ps
determinar las causas de las no conformidade

28

¢ Existen procedimientos documentag
para determinar e implementg
acciones necesarias?

Documento con procedimiento a ségypara
implementar las acciones necesarias.

4.5.VALORACION

EVALUACION SEGUN CUESTIONARIO BUREAUERITAS

Para poder evaluar el trabajo realizado se ha tomado encuentra un cuestionario basado en
el proporcionado por auditores de la compafiia certificadBtaeau Veritas, lo cual nos
facilitara la evaluacion del estado actual de la organizacion para obtener la informacién

necesaria para plantear el diagnéstico adecuado.

ESCALA DE VALORACION

2Lver anexo 4

22 Fuente: proyecto de graduaciod,gsarrollo de bases para un Sistema de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para la facultad de
AYy3aASYyASNNI YSOt yaldr RS f1I
y Luis Eduardo Montenegro Rrel.

9a0dzsS¢t I

t B.Presérgado/pbrOswaldo Mtz Diirgatui® O dzZl R 2 NE
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Con los cuestionarios se pretende determinar el nivel de cungtitmidel sistema actual,
comparandolo con los requisitos que exige la norma ISO 9001:2008, los enunciados de los
niveles de respuestas estan relacionados con el cumplimiento o no de los requisitos de la
Norma, los cuales se presentan a continuacion

DESCIRCION DE LOS NIVELES DE VALORACION

Practicamente no se cumple

Se cumple parcialmente (en ocasiones puntuales)

Se cumple generalmente (en la mayoria de los casos)

Se cumple sisteméticamente y en casi todas las areas

Se cumple siempre y de forma total

Tabla24 enunciado de los niveles de evaluacion del cuestionario

4.6.PUNTUACION Y ANALISIS

Después de completar el cuestionario, cada elemento se puede analizar por separado o, en
algunos casos, las respuestas a cada elemento se spamambtener una puntuacion total

para un grupo de elementos. Se considera una escala de tipo ordinal, ya que las evidencias
podran definirse como equidistantes. Las respuestas a los elementos se puede sumar, y hay
gue tener en cuenta que todos los elemeatdeben medir lo mismo. Cada item tiene un
puntaje, a medida aumenta la escala el puntaje incrementa en 1 iniciando desde 0 hasta 4.
Para los valores de 0 y 1 se realiza la respectiva justificacién debido a que el sistema de
gestion de calidad aun no hale implantado.

ESCALA DE VALORACION

Ponderacion Detalle

0 Practicamente no se cumple
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1 Se cumple parcialmente (en ocasiones puntuales)

2 Se cumple generalmente (en la mayoria de los casos)
3 Se cumple sistematicamente y en casi todas las areas
4 S cumple siempre y de forma total

Tabla25Escala de valoracion de los niveles de evaluacion basada en la utilizada por BUREAU VERITAS.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

Al finalizar la evaluaciébn de todos los apartados, se sumaraetaidncia de cada
calificacion, luego se multiplicara por una ponderacién en base a 10 puntos, luego se
procedera a sumar la cantidad de puntos obtenidos y dividirlos entre el total de puntos
posibles para obtener el porcentaje de cumplimiento de la siracactual de la
organizacion en funcion de la Norma ISO 9001:2008.

Lo anterior se presentara tabulado de la siguiente manera:

Calificaciéon 0 1 2 3 4

Frecuencia 7 1 9 0 8

Ponderacion (en base a1 0.0| 0.1 | 0.2 |0.3| 0.4

Puntaje 0| 1 18 | 0| 32

Suma total depuntos 51

Resultado ( suma total d
puntos entre puntos 51.00%
posibles) (51/100)%

Tabla26 Ejemplo de presentacion de resultados de la evaluacion segun Bureau Veritas.

RANGOS DE VALORACION DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO. (\Gdbrasiditado de
Bureau Veritas).

Menos del 40 por cientoEl sistema global de calidad con respecto al modelo ISO 9001:2008
no se cumple, se cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con las
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actividades realmente realizadas, y deben toee medidas correctoras urgentes y globales
para implantar un sistema de calidad eficaz.

Entre 40 y 60 por cientcEl sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en
cuanto a documentacién o a la continuidad y sistematica de su cumplimetigne una
fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las
deficiencias urgentemente, para que el sistema sea eficaz.

Entre 60 y 85 por cientdEl sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias
en cuanto a documentacion o a la continuidad y sistemética de su cumplimiento, o respecto

a la fidelidad con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las
deficiencias a corto plazo, para que el sistema no deje de ser eficaz. Su teruanaia
Gestidon de la Calidad es muy positiva. Se sugiere analicen sus puntos sobresalientes y
apliguen medidas similares a los temas con mas baja puntuacion.

Mas de 85 por cientot.aorganizacién gestiona de acuerdo con el modelo ISO 9001:2008,
y son ejenplo para otras organizaciones del sector

DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES E INVESTIGACION DE CAMPO

La recopilacion de informacion se realizO de manera directa con el departamento de
certificacion y procesos, ademas se llevaron a cabo visitas técnicasai®ees de servicio
propias y 2 concesionarias, en las cuales se llené el check list a modo de conocer qué nivel
de cumplimiento le compete a la empresa.

Las reuniones con el departamento de certificacién y procesos, remitidos desde la jefatura
de esta@nes, fueron las siguientes:

71 Induccion con el departamento: viernes 26 de junio de 2015.

1 Reunion para recopilar la informacion del check list: miércoles 8 de julio de 2015

Con respecto a las visitas a las estaciones de servicio propias y concesioadlta®,
cabo el siguiente itinerario:

FECHA ESTACION DE SERVI

Lunes 22 de Junio de 201 Masferrer
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Lunes 22 de Junio de 201

La cima

Martes 23 de Junio de
2015

Ciudad Delgado

Martes 23 de Junio de

Apopa, Km 10 %,
carretera troncal del

2015
norte.
Lunes 29 de Junio de 201 llopango
Martes 30 de Junio de Atecozol
2015
Martes 30 de Junio de La ceiba
2015
Miércoles 01 de Julio de Chalatenanao
2015 g
Viernes 03 de Julio de Tazumal
2015
Martes 07 de Julio de 201 Fray Felipe

Tabla27 Cronograma de las visitas in situ a las estaciones de servicio.

XIV.

4.6.4. RESULTADOS DE LA EVALUACION

APARTADO 4: SISTEMADE GESTION DE LA CARAD

NO

PREGUNTAS

EVALUACION

OBSERVACIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales
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.Se encuentran identificados
procesos del sistema?

Se encuentran identificados los procedimientd
nivel de gerencia y en las estaciones de ser
que se visitaron.

¢Se identifican y controlan |
procesos subcontratadg
externamente?

A pesar de tener identificados a las empre
subcontatadas no se tiene un control minucio
sobre estas|
Las empresas sub contratadas var
dependiendo de la estacion y sus necesida
Algunas empresas subcontratadas s
w {h5L/h oadzYAyAraidN

conveniencia y mantenimientc
w {9w{ !t whdo! de 06 &éctivo
W {9w5Lw 0l ANB
W ¢whi[ 9- 002y iNP
w twh+![ 6&a4S3d2NARIR

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

¢ Existe un documento de politica
calidad?

No se cuenta con un documento que conteng
politica de calidad.

¢ Existe un documento de objetivos
calidad?

Si se tiene una politica de calidad sin embarg
esta plasmada en un documento formal.

¢ Existe un manual de califa

No se cuenta con un manual de calidad.

4.2.2 Manual de la calidad

¢El manual incluye el alcance
sistema de gestion de la calidad?

No se cuenta con un manual de calidad.

¢El manual incluye o cita a todos
procedimierios documentados?

A pesar de no contar con el manual de calidag
procedimientos se encuentran debidamer
documentados en el manual correspondients
los procesos.

¢El manual de calidad incluye
interaccién de los procesos?

V

Se tiene conocimiento de la interaccion de
procesos.

4.2.3 Control de los documentos (Documentos: Toda la documentacién utilizada por la organi
en apoyo de su SGC y / o los de ejecucion del servicio (por ejemplo, especificacionealidagion de
servicio, manuales, procedimientos operativos, normas nacionales e internacionales y los codig

practica)
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¢ Existe un procedimien
documentado para el control d
documentos?

Se lleva un control de documentos.

10

¢ Existe una metodolog
documentada adecuada para
aprobacion de documentos?

Se lleva un control de documentos con
respectiva documentacion.

11

¢ Existe una metodolog
documentada adecuada parda
revisiéon y actualizacion q
documentos?

Se cuenta con una metodologia para actual
documentos de indole administrativo. §
embargo con respecto a los manuales
procesos no se ha hecho una actualiza
debida, dichos documentos fuer
implementados desde el afio 2012.

12

¢Los documentos revisados cump
con esta metodologia de revision
actualizacién?

La documentacion cumple con la respect
metodologia.

13

¢Existe una metodolog
documentada adecuada para
identificadon de los cambios de |
documentos y el estado de la versi
vigente?

Los documentos actualizados son revisados
cambios son debidamente procesados y pue
a disposicion.

14

¢Los documentos revisados cump
con esta metodologia d
identificacién de cambios y estado
revision?

La documentacidon en general se somete &
metodologia utilizada por la organizacion.

15

¢ Existe una metodolog
documentada adecuada para

distribucion de los documentos q
los haga dispables en los puestq
de trabajo?

Si se hace entrega de la documentacién a
estaciones bajo una metodologia.

16

¢Los documentos revisados cump
con esta metodologia de distribuci
de documentos?

Los documentos revisados de ifjumaanera sor|
puestos a disponibilidad de la organizacion.

17

¢Los documentos son legibleg
identificables?

Los documentos incluyendo los manuales e
debidamente identificados y su contenido
completamente legible.
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18

¢Existe una etodologia adecuad

para evitar el uso de document( 0|1 |V |3

obsoletos?

Se cuenta con un tratamiento de est
documentos para no caer en dualidad
documentos.

19

¢Los documentos obsoletos han s

tratados segin la metodolog| 0| 1|V |3

definida?

Si & tiene una metodologia, sin embargo
documentada.

20

cLos listados de  document

existentes se encuentrg 0| 1|V |3

correctamente actualizados?

Los documentos en general como permis
facturas, pedidos de compra, etcétera
encuentran actualizados, 04 manuales d
procesos son los que necesitan actualizarse.

4.2.4 Control de los registros

21

¢Existe un procedimien

documentado para el control de IV | 1] 2|3

registros?

Si se tiene una buena metodologia pero
documentada.

22

¢Existe una metologia para I
identificacion, almacenamient
proteccion, recuperacién
disposicion de los registros?

No se tiene una metodologia con la ¢
comparar. Los registros son elaborac
digitalmente pero no se ha definido u
metodologia para idetificarlas, protegerlas
recuperarlas y tenerlas siempre disponibles.

¢ Los registros revisados cumplen

No se tiene una metodologia con la ¢

23 . V| 12|34
esta metodologia? comparar.
SEl  procedimiento  describe . .
L L, En la mayoria de los casos si se conser
24| conservacion y proteccion 0|1|v|3|4

registros en formato digital?

protegen los registros en formato digital.

25

¢ Se realizan copias de seguridad
los registros informéaticos?

Generalmente se cuenta con copias de segur
aunque no se hace de manera formal.

Con la evaluacion respectiva al Apartado 4, se procede a tabular los resultados en una
ponderacion base 10, y asignando el porcentaje de cumplimiento en relacién con el puntaje

mayor.

Calificaciéon 0 1 2 3| 4
Frecuencia 7 1 9 | 0| 8
Ponderacion (en base a17g 0.0| 0.1 | 0.2 |0.3| 0.4
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Puntaje 0‘ 1 ‘18|0|32

Suma total de puntos 51

Resultado ( suma total d
puntos entre puntos 51.00%
posibles) (51/100)%

Tabla28 Tabulacion de los resultados de la evaluatidel apartado 4.

FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS OBTENIDAS

Sistema de gestion de la Calidad

Practicamente
no se cumple
28%

Siempre y de
forma total
32%

Parcialmente
4%

Sistematicamerlt Generalmente

e 36%
0%

Gréficol6 Frecuencia de las respuestas del apartado 4.

Con los resultados mostrados se determind que, con respecto al apartado que compete al
Sistema de gestiode la calidadla organizacion cumple en #.00%con relacion a los
requisitos de la norma.

XV. APARTADO 5: RESPONSLIDAD DE LA DIRECEN

N° PREGUNTAS EVALUACION OBSERVACIONES

5.1 Compromiso de la direccion
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.Se comunica a

organizaciéon la impoancia
de satisfacer los requisitos d
servicio brindado al cliente’

En las estaciones se hacen reuniones semanales (
personal para comunicar la importancia que tieng
servicio con respecto al trato con el cliente.

¢ Se ha estableadla politica
de la calidad?

Si se tiene una cultura de calidad enfocada al clientg
embargo no esta plasmada en un documento formg

.Se asegura |
establecimiento de lo]
objetivos de la calidad?

De igual forma que el punto arrier al no contarse co
un manual de calidad que incorpore las political
objetivos solamente se tiene la cultura enfocada
calidad del servicio a los clientes, pero no ¢
debidamente documentada.

;Se llevan a cabo revisior
del sistema dealidad?

En cada estacién se realizan reuniones con el pers
para tratar temas relativos a la misma, un punto a trg
es la calidad de servicio al cliente, aunque no se cu
con un sistema definido. Este item depende de
administraciéon de cada estacio

¢ Se asegura la disponibilid
de los recursos nhecesaric
Humanos, instalaciones
equipos?

Este es una fortaleza con la que cuenta la organiza
ya que con respecto a recurso humano (administral
y operativo), con la infraestructa de las instalacione
(contratiempos en 3 de las 8 estaciones visitada
observé inconvenientes en una con el espacio pa
abastecimiento de combustible y las otras ¢
problemas con el espacio para inventario de la tie
de conveniencia) y con losquipos para brindar e
servicio la organizacion esta bien respaldada.

5.2 Enfoque al cliente

¢ Se asegura la determinaci
de los requisitos del servic
recibido por los clientes?

Se tiene en cuenta lo que el cliente espera, esto s
en el 100% de las estaciones visitadas.

¢, Se asegura que se analice
informacion relativa a |
satisfaccion del cliente?

Para brindar el servicio se toma en cuenta
informacion gee conlleve a brindar un mejor servicio
las estaciones de servicio.

5.3 Politica de la calidad

¢ Se asegura la coherencia
la politica de la calidad
la realidad de la estaciéon?

La politica de calidad esta presente en lda@snes de
servicio y se cumple siguiendo las directrices d
organizacion.
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¢Existe un compromiso ¢
mejorar continuamente e
sistema de Gestion d
Calidad?

La mejora continua es parte de la ideologia de
organizacién aunque no se cuerntan un sistema d
calidad definido, se tiene en presente el enfoque d
empresa.

10

¢ Se asegura que los objetiv
de la calidad estan de acuert
a las directrices de la politice

No se cuenta con un documento formal que conte
la politica decalidad.

11

.Se asegura que
comunicacion de la politica ¢
adecuada y se evidencia q
es entendida por el person|
de la estacion?

No se cuenta con un manual de calidad que conten
politica y objetivos, sin embargo estos estan plasmg
en la ideologia de la empresa que es transmitid
personal para fomentar un compromiso con
organizacion.

12

¢ Se asegura la documentaci
de la metodologia para |
revisibn de la politica y ¢
evidencia esta revision?

La politica es revisad para actualizar el servic
debidamente documentadas las reuniones
documentos.

5.4 Planificacion

13

SExiste un compromiso ¢
cumplir con los requisitos dj
servicio brindado al cliente?

El servicio de las estaciones tiene como fundaméa
atencion al cliente, tratando de cumplir s
expectativas.

14

¢ Se asegura que los obijetiv
de la calidad estan de acuert
a las directrices de la politicg

En la mayoria de los casos los objetivos siguer
directrices aunque este processe hace dificil al n
contar con un documento formal con la politica
calidad.

15

.Se asegura que
comunicacion de la politica ¢
adecuada y se evidencia q
es entendida por el person,
de la estacion?

Se tienen reuniones y programas de &eipaciones er
la que se comunica las politicas de la organizacion.

16

¢ Se asegura la documentaci
de la metodologia para |
revision de la politica y ¢
evidencia esta revision?

Si se hace una revision de la metodologia pero n
documenta eprocedimiento.

17

¢ Se asegura que los objetiv
se han fijado en funciones
niveles pertinentes dentro d

la estacion, de manera qu

Se han planteado de manera general incluyend
mayoiia de los niveles, sin embargo a nivel de esta
depende de los administradores.
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ofrezcan una mejora continu
de la organizacién?

18

¢ Se asegura que los objetiv
son medibles y est§0|VvV]|2]|3
asociados a un indicador?

Se miden los objetivos sin embargo no se hace en
a indicadores establecido

19

¢ Se asegura que los objetiv
se encuentran desarrolladc
en planes de actividades pa
su cumplimiento?

Se establecen pero los objetivos pero se privan d¢
plan de actividades en si para su cumplimiento.

20

.Se asegura  que ]
encuentian  definidos log
recursos, las fechas prevista
responsabilidades para [
actividades del plan ¢
objetivos?

4 | Este punto se cumple en ocasiones puntuales.

21

¢Los objetivos evidencig
mejora continua respecto
valores de periodo
anteriores?

4 | Los objetivos nho cumplen con este requerimiento.

22

¢cLas actividades de |
objetivos y el seguimiento d
los mismos se estfVvV|1|2]|3
realizando segun I
planificado?

4 | No se cuenta con un plan concreto.

5.4.2 Planificacion del sistema dgestion de

la calidad

23

¢, Se realizan planes para
personal (admisién
formacion, desarrollo, etc|
evaluando el rendimiento
las necesidades de desarrc
de todas las personas?

Se tienen planes de capacitacién y desarrollo en
una de las estaciones.

24

;Se revisan de form|
sistematica los plane
comparando resultados cg
objetivos e implicando a todc

4 | Estos planes formativos se revisan de forma gener:
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los afectados en los cambi
necesarios?

5.5 Responsabilidad,wtoridad y comunicacion

25

¢, Se asegura la definicién
los cargos o funciones de
estacion en un organigrama
fichas de puesto?

La organizaciébn cuenta con una identificacion
funciones y puestos bien documentada en un manu

26

¢, Se asgura la documentacié
de las responsabilidades (
cada puesto de trabaj
referidas para el sistema
gestién de la calidad?

Si, estan debidamente identificadas y documentada
los respectivos manuales.

27

;,Se asegura la adecua
comunicacion  de las
responsabilidades a cadau
de los empleados de |
estacion?

Esto se hace a través del manual de funciones y mé
de procedimiento.

5.5.2 Representante de la di

reccion

28

¢Se encuentra documentag
la asignacion de
representantede la direccior
a algun cargo o puesto de
estacion para que administi
el Sistema de Gestion (
Calidad?

\%

No se cuenta con esta documentacion relativa a
representante para administrar un sistema de gesi
de calidad a nivel general o pestaciones.

29

¢Dentro de la
responsabilidades del pues
de trabajo de representant
de la direccién se incluye
aseguramiento de
establecimiento,
implementacion y
mantenimiento de log
procesos del sistema?

Aunque no se cuente con un cargepecifico para €
sistema de gestion de calidad se tienen estableci
implementados y el respectivo mantenimiento de
procesos.
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30

¢Dentro de la
responsabilidades del pues
de trabajo de representant
de la direccién se incluye la {
informar a laalta direccion
sobre el desempefio df
sistema y de las necesidac
de mejora?

No se cuenta con un representante asigng
especificamente a administrar el sistema de gestioi
calidad a nivel general o por estaciones. Sin embarg
cuenta con comunicacion vertical entre la gerencia \
estaciones a través de los supervesode zona.

31

¢Dentro de la
responsabilidades del pues
de trabajo de representant
de la direccién se incluye la {
asegurarse de la promoci(
de la toma de conciencia
los requisitos del servici
brindado a los clientes?

Se toma en wenta de los requisitos del servic
brindado al cliente.

¢ Existen evidencig
documentadas de
32 cumplimiento de las Y No se cuenta con el personal asignado especificam
responsabilidades d¢ a un control del stema de gestion de calidad
representante de K
direccion?
5.5.3 Comunicacion interna
;Se encuentra evidencia |
33 procesos de comunicacic 5 Se cumple en menor medida las evidencias de proc

eficaces para el correct
desempenio de los procesos

de comunicacion.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

REQUISITO: REALIZACION DE AUDITORIAS A LA GESTION DE LA CALIDAD

34

;Se encuentran definida
frecuencia de realizacién ¢
las revisiones del sistema?

\%

Aunque no se cuenta con un sista definido, s¢
realizan auditorias en las estaciones.

35

,Se incluye en el regis
de informe de revision, ¢
analisis de oportunidades ¢
mejora, la necesidad ©

Se incluyen en ocasiones puntuales.
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cambios en el sistema y
analisis de la politica y I
objetivos de la d&dad?

36

¢Se identifican y mantiene
los registros de la revision p

la direccion?

Los registros de las auditorias de revisién
documentados sistematicamente.

5.6.2 Informacién de entrada para la resion

REQUISITO: REALIZACION DE AUDITORIAS A LA GESTION DE LA CALIDAD

¢Se solicitan los resultados
las auditorias internas pal

Si se tiene un proceso de auditorias, esta revisié

37 . . 0 ;
realizar la revisibn  de hace en lanayoria de los casos.
sistema?
¢ Se solicitan los resultados
38 satisfaccion de los clientes Y No se cuenta con una herramienta dirigida al clie
sus reclamos para realizar para reflejar estos datos.
revision del sistema?
;Se solicita elinforme de
indicadores de desempei
39| de cada uno de los proces|V No se cuenta con indicadores para cada proceso.
para realizar la revisién d
sistema?
;Se solicita el estado de | . . -
. ) No se cuenta con un sistema de calidad definido.
acciones correctivas , . )
40 . . 0 embargo se realizan acciones correctivas dentro
preventivas para realizar . .,
L, . sistema de operacién actual.
revision del sistema?
;Se solicita el informe d
41 andlisis de las accion 0 No se cuenta con un sistema de calidad definido
resultantes de revisione revisa parcialmente las acciones de las revisiones.
anteriores?
;Se identifican los cambi
que podrian afectar i
sistema de gestion de . . -
42 9 0 No se cuenta con un sistema de calidad definido.

calidad, al momento di
realizar la revision  de
sistema?
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.Se solicitan la
recomendaciones para |
mejora del sistema, al realiz
la revision del este?

43 0|V |2]|3]4|Nose cuentacon un sistema de calidad definido.

5.6.3 Resultados de levision

REQUISITO: REVISION AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

JEl informe de revisio
contiene las decisiones
acciones relacionadas con . . -
44 i . 0|V |2]|3]4|Nosecuenta con un sistema de calidad definido.
mejora de la eficacia dq
sistema de gestion de

calidad?

JEl informe de revisid
contiene las decisiones
45| acciones relacionadas con| 0|V | 2 | 3 | 4 | No se cuenta con un sistema de calidad definido.
mejora del servicio brindado
los clientes?

¢El informe de revién define
46 | los recursos necesarios parg 0 |V | 2 | 3 | 4 | No se cuenta con un sistema de calidad definido.
desarrollo de estas acciones

Con la evaluacion respectiva al Apartado 5, se procede a tabular los resultados en una
ponderacion base 10, y asignandefcentaje de cumplimiento en relacion con el puntaje
mayor.

Calificaciéon 0 1 2 3 4

Frecuencia 7115 | 11| 2| 11

Ponderacion (en base a1 0.0| 0.1 | 0.2 |0.3| 0.4

Puntaje 0| 15| 22| 6| 44

Suma total de puntos 87
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Resultado ( suma total d
puntos entre puntos 47.28%
posibles) (87/184)%

Tabla29 Tabulacion de los resultados de la evaluacion del apartado 5.

FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS OBTENIDAS

Responsabilidad de la direccion
Siempre y d

Practicamente
forma total
24% no se cumple
15%

Sistematicame

e
4% ]
Parcialmente
33%
Generalment

24%

Graficol7 Frecuencia de las respuestas del apartado 5.

Con logresultados mostrados se determind que, con respecto al apartado que compete a
la Responsabilidad de la direccion, la organizacion cumple @m.28%con relacién a los
requisitos de la norma.

XVI.  APARTADO 6: GESTIONDE RECURSOS

N° PREGUNTAS EVALUACION OBSERVACIONES

6.1 Provision de recursos

¢ Dispone la organizacién de |
recursos  necesarios pa
mantener el sistema d
gestion de la calidad

Si se cuenta con los recursos, el aspecto a mejorar
0|1|2]|V |4 |referente a documentacion y registros dentro de
estaciones.
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aumentar la satisfaccion dj
cliente?

6.2.1 Generalidades

¢ Existe evidencia (
evaluaciones al personal q|
brinda el servicio en base
educacion, formaén,
habilidades y experiencia,

fichas por cada empleado pad
demostrar la competencia di
mismo?

Se cuenta con un plan de capacitaciones debidam
planificado, implementado y documentado, dejan
constancia de la cantidad de empleados tagen estos
programas.

6.2.2 Competencia, formacion y

toma de conciencia

:,Se encuentra definida

competencia necesaria pa|
cada puesto de trabajo
perfiles de puestos de trabajy
teniendo en cuenta i
educacion, formacion
habilidades y expesncia
apropiadas?

En las estaciones propias se tiene un perfil definidg
aspirante sin embargo esto varia en las estacig
concesionarias que depende de la administracion
esté a cargo.

¢Existe un plan de formacion
de logro de competencias?

Si se &ne planes de formacién y capacitacién en
estaciones de servicio.

¢Existe una  metodolog
definida para la evaluacion (
la eficacia de las accioni
formativas emprendidas?

En algunas ocasiones se le da seguimiento a
resultados de logprogramas formativos, no es al
constante.

¢Existen registros del plan |
formacion, competencii
necesaria de cada puesto, fic
de empleado y actos
certificados de formacién,
similares?

Se lleva un registro con la firma de los asistera log
programas de capacitacion.
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¢ Existe evidencia documentay
del cumplimiento de lo{

Si est4 debidamente documentado tanto el conten
como el control de asistencia del rgenal al que v
dirigido la capacitacion ya sea de seguridad industr,

7 |requisitos de competencia paf 0 inocuidad o cualquier otro competente a las estacio
cada empleado de | de servicio.
organizacion?
6.3 Infraestructura
El 75% de las estaciones visitadas propias de la em
cuenta con las condiciones de terreno e infraestruct
necesarias para brindar el servicio, no obstante el
,Se cuenta con [ ) )
. . 25% tiene problemas con el espacio
8 |infraestructura necesaria pal 0 . . .
L - estacionamiento particularmente en los montes de
la prestacion del servicio? . .
abastecimiento de combustible y con respecto
espacio de bodega para los productos de la tiendi
conveniencia.
. . Si, las bombas distribuidoras de combustibles, el
¢(Existen planes o rutinas . i o
- . acondicionado en fin el mantenimiento general de
9 | mantenimiento preventivg O ., ) . o .
. estacion esta debidamente planificado e implements
para cada uno de los equipos .
en las estaciones.
¢Existen  registros de |
10 acciones de mantenimient Al realizar la rutina de mantenimiento se lleva
correctivo y peventivo registro documentado de estas medidas.
realizadas?
¢Existe una  metodolog
11 definida para la realizacion ( Si se tiene pero depende merante de la empresa qu
estas tareas di brinda el servicio.
mantenimiento?
6.4 Ambiente de trabajo
. . . En el 100% de las estaciones se encuen
Si existen condiciong . . e . .
. ) debidamente identificadas las condinies de trabajo
especificas de trabajo, ¢! .
12 este punto depende en gran parte del administrador

encuentran definidas tale

condiciones?

la estacién que es el que decide qué condicig
brindar al personal.
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. . . Cada administrador decide como llevar las condici
¢ Existe evidencias d L . .
_ de trabajo, sin embargo toda evidencia es respald
mantenimiento  de  esta .
13 0|1|2|V |4 |ya sea con elementos visuales o documentos

condiciones especificas | o . L
) . respalden el mantenimiento o implementacion
trabajo, en esas unidades? . -
mejoras de las condiciones.

Con la evaluacion resptiva al Apartado 6, se procede a tabular los resultados en una
ponderacion base 10, y asignando el porcentaje de cumplimiento en relacion con el puntaje
mayor.

Calificacion 0 1 2 3 4

Frecuencia 0 0 3 6 4

Ponderacién (en base a1 0.0| 0.1 | 0.2 |0.3| 04

Puntaje 0| O 6 |18| 16

Suma total de puntos 40

Resultado ( suma total d
puntos entre puntos 76.92%
posibles) (40/52)%

Tabla30 Tabulacion de los resultados de la evaluacion del apartado 6.

FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS OBTENIDAS
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Gestion de los recursos

Practicamente n
se cumple
0%

Parcialmente
0%

Generalmente
23%
Siempre y d
forma total
31%

Sistematicamente
46%

Graficol8 Frecuencia de las respuestas del apartado 6.

Con los resultados mostrados se determind que, con respecto al apartado que compete a
la Gestion de los recursos, la organizacion cumple ets.agvcon relacion a ls requisitos
de la norma.

XVIl.  APARTADO 7: REALIZAGN DEL SERVICIO

N° PREGUNTAS EVALUACION OBSERVACIONES

7.1 Planificacion de la realizacién del servicio

¢Dispone la organizacion de u
planificacién de los servicios que
brindan teniendo en cuentalos
requisitos del cliente?

Si se tiene la planificacion del servicio incluyendo tqg
01|V |3]|4]|los proceso, sin embargo directamente sugerenciag
cliente no.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
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;Se encentran documentados o
requisitos del cliente?

En ocasiones puntuales se documentan ya que n
tiene un documento formal que valide la comunicac
con el cliente.

;Se  han definido requisitos |
especificados por el cliente pe
propios dé servicio?

Si se han identificado los requisitos del servicio aun
por su naturaleza se hace en base a la experiencia
rubro.

¢ Se han definido los requisitos legg
o reglamentarios del servicio?

Se toman en cuenta los asges legales dentro de
estacion ademas la organizacibn cuenta con
departamento legal.

cSe  cumple con los requisi
especificos de la metodologia?

Si, se cumple de forma sistemética en la mayoria d
estaciones.

7.2.2 Revisia de los requisitos relacion

ados con el servicio

.Se encuentra descrita
metodologia, momento \
responsabilidades para la revis|
de los requisitos del cliente?

Si se tiene una metodologia sin embargo no
documentan las expectativagbcliente.

;Se cumple con los requisi
especificos de la metodologia?

Se trata de cumplir con la metodologia en la mayori
los casos.

¢Existe evidencia de la revision de
requisitos?

La opinién del cliente se rezh de forma directa pg
parte del administrador de la estacién, asi se ton
decisiones o medidas correctivas dependiendo
opinidn del usuario, sin embargo no se documentar
requisitos del cliente.

¢Existe una metodologia defini
para el tratami@to de modificacione|
de los requisitos ofertados al cliente

No se cuenta con una metodologia definida p
modificar los servicios ofertados, sin embargo ¢
administrados hace modificaciones dependiendo
mercado y las situaciones observadas (como
menciona en la pregunta 8 de este apartado).

7.2.3 Comunicacioén con el cliente
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¢Existe metodologia eficaz para

La comunicacién se hace de forma directa con el cli

10 L . oV -
comunicacién con el cliente? por parte del administrador.
) En algunos casos se registran principalmente las qu
¢,Se registran los resultados g . 9 . P p . a
11 01 que provienen de alguna equivocacion del cliente o

satisfaccion del clientg sus quejas?

confusion del personal al servir el combustible.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarml

¢Existe una planificaciéon para cg
uno de los disefios o desarrollos de

No se sigue un desarrollo minucioso para el disefi

12 . . . 0|V e
servicios brindados segun los servicios.
complejidad?
13 ¢La planificacion incluye etapas olv No se sigue un desarrollo minucioso para el disefi
disefio,verificacion y validacion? los servicios.
¢Estan definidos los criterios . . .
L No se sigue un desarrollo minucioso para el iitisde
14| revisibn de cada una de laseta 0|V .
o los servicios.
del disefio?
¢Estan definidas . L -
. L No se sigue un desarrollo minucioso para el disefi
15| responsabilidades para el disefiol 0 |V .
los servicios.
desarrollo?
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio
16 ¢Se han defido los elementos di ol1 En la mayoria de los casos se definen las entradas|
entrada para el disefio del servicio? el disefio del servicio.
¢Existe registro asociado a €| . .
) g No se registran de fma total los elementos referidg
17| identificacibn de elementos d 0|1 . e
a esta identificacion.
entrada?

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

;Los resultados del disefio

No se tiene documentado. En la practica lascas

18| desarrollo cumplen con los requisit{ 0 |V requisitos que se constata su cumplimiento son

de los elementos de entrada? recursos se hayan asignado.

¢ Proporcionan los resultads . N o

) . L No se sigue un desarrollo minucioso para el disefi
19| informacion para la prestacion d 0 |V .

- los servicios.

servicio?

JlIncluyerpautas que indican cémo ¢ Generalmente aunque los elementos de entrada
20| debe prestar el servici| 0 | 1 estén debidamente incluidos las pautas para presta

correctamente? servicio estan presentes en los manuales respectiv
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7.3.4 Revision dellisefio y desarrollo

21

¢Existen registros de las revisiol
realizadas a cada una de las etapas
disefio?

No se cuenta con un registro minucioso de e
revisiones.

22

¢Existen criterios de aceptacion p
cada etapa?

Se aplian criterios de manera general.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrol

lo

¢ Existe registro de la verificacion

23 o V Se lleva registro de estos de manera puntual.
los resultados del disefio y desarroll
¢Los criterios de aceptacion pala , o
e . No se cuenta con un registro minucioso de
24| verificacion estan de acuerdo a | \%

elementos de entrada del disefio?

elementos de entrada.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

¢Existe registro de la validacion {

La validacibn se hace puntualmente en algu

25 A \Y .
servicio disefiado? ocasiones.
¢Los criterios de aceptacién para . L
. . No se cuenta con un registro minucioso de
26 | validacion estan de acuerdo a | V

elementos de entrada del disefio?

elementos de entrada.

7.3.7 Control de los cambios del disefioy d

¢Existe registro de los cambi

No se cuenta con registro de cambios en el dig

27 ) L ) \% aungue esto varia dependiendo de la administracior
realizados en el disefio de los servig -
la estacion.
. ; . No se cuenta con registro de cambios en el dig
¢Estos cambios estan sometidog . . . L,
28 e, . \% aunque esto varia dependiendo de la administracior
verificacion y validacién? .,
la estacion.
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
Si, los pedidos se hacen por stdntrato, especificand
¢ Se encuentran digfidos por escritd por escrito los servicios y requisitos necesarios.
29|los servicios 'y los requisit 1 particularidad se da en las estaciones propes,las

solicitados a los proveedores?

estaciones concesionadas las compras las rea
directamente con el proveedor.
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30

¢ Existe una seleccion de proveedo
y se encuentran definidos I¢
criterios de seleccién?

Esta seleccidn la realiza la empresa-sabtratada.

31

¢ Elxste una evaluacion d
proveedores y sus criterios (
evaluacion?

Esta evaluacion la realiza la empresa-sabtratada.

32

¢Existen registros de las evidend
de cumplimiento de los criterios ¢
seleccion, evaluacién y reevaluacig

Todos los procedimientos de compra es
debidamente registrados y documentados.

7.4.2 Informacion de las compras

33

¢ Existe una metodolo
adecuada para la realizacién de
pedidos de compra?

Si existe una metodologia deififa, dependiendo dg
nivel de existencias ya sea de los combustibles o d
productos de la tienda de conveniencia.

34

¢Los pedidos de compra contier]
informacion sobre todos o
requisitos deseados?

Cada pedido cuenta con los requerimies e
informacion necesaria para el proceso.

35

¢ Se cumple la metodologia defini
para los requisitos de compra?

Si se cumple con la metodologia establecida.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

36

¢Existe definida una metodolog
adecuada para inspeccion de |
productos comprados?

Al llegar el producto se realiza la debida inspeccion
respecto a los productos de la tienda se revisa el es
del empaque, la cantidad, fecha de caducidad, etc.
lo relativo a los cotoustibles se lleva el debiq
procedimiento y registro de la cantidad recibida.

37

¢Estan definidas F
responsabilidades para la inspecci
de los productos comprados?

Cuando los pedidos son recibidos se hace la inspe
debida por el personaldesignado siguiendo
metodologia mencionada en el punto anterior.

38

¢ Existen registros de las inspeccio
conformes a la metodologia definid;

Siempre que se hace la inspeccion queda debidam
registrada.

7.5 Produccion y prestacion dlservicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

39

¢Existe una metodologia adecug
definida para la prestacion d

servicio?

\%

El proceso de servicio esta plasmado en su respe
manual.
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¢Existen registros de eylimiento
conforme a lo definido en

En la mayoria de los casos, se registra la conforni

40 . - 1|V 4 | de la metodologia establecida en la prestacion
metodologia de prestacion d -
. servicio.
servicio?
¢Se  encuentran  disponibles | ., .,
. . . Cada estacion cuenta con la documentacion aprop
41 |instruccimes de trabajo en |lo 1|V 4 . . .
. . el aspecto a mencionar es que necesita ser actualiz
puestos de uso y estan actualizadal
;Se  realizan las  inspeccior _ . : .
¢ P L, La opinién del cliente se realiza de forma directa
42 | adecuadas durante la prestacién ( 1|V 4 . . L
. parte del administrador mediante la observacion.
servicio?
43 ¢Se utilizan los medios y los equi V|2 4 No se utiliza ninguna herramienta directa como
adecuados? ficha de control o unancuesta dirigida al cliente.
44 ¢El personal es competente para 1lv 4 Todo el personal en sus diferentes puestos cumple

realizacion de los trabajos?

los requisitos para realizar sus respectivas labores.

7.5.2 Validacién de los procesos teprestacion del servicio

¢Se han definido los procesos p

Los procesos estan bien identificados y documenta

45|validacion 'y los  respectivg O |V | 2 4 |no obstante no se cumple a totalidad con e
requisitos? requerimiento.
; Existen registrs de la validacion d . :
46| ¢ g V|2 4 | Se registra en ocasiones puntuales.
los procesos?
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
47 ¢ Se encuentra identificado las etay 112 4 Esta debidamente identificado en el manual
del servicio? procedimiento.
48 ¢®  evidencia la trazabilidad d v|o 4 No se evidencia debido a que es un sery
servicio? relativamente corto.
7.5.4 Propiedad del cliente
¢Existe una metodologia adecug . .
N , Exite una metodologia, aunque no se han reportg
49 | por daflos ocurridos en 0|V |2 4 - . .
. . casos de dafios a las pertenencias del cliente.
pertenencias del cliente?
50 ¢ Existen registros de €es v|o 4 No se lleva un registro documentado de e
metodologia? metodologia.
Si es de aplicacion, ¢se cumple la Se protege la informacion del cliente, particularme
51| de proteccion de datos con los dati V|2 4 profey P

de los clientes?

en el uso de las tarjetas de crédito.
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Con la evaluacion respectiva al Apartado 7, se procede a tabular los resultados en una
ponderacion base(, y asignando el porcentaje de cumplimiento en relacién con el puntaje
mayor.

Calificacion 0 1 2 3 4

Frecuencia 1124|146 6

Ponderacion (en base a1 0.0| 0.1 | 0.2 |0.3| 0.4

Puntaje 0| 24 | 28 | 18| 24

Suma total de puntos 94

Resultado ( suma total d
puntos entre puntos 46.08%
posibles) (94/204)%

Tabla31 Tabulacion de los resultados de la evaluacion del apartado 7

FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS OBTENIDAS

Realizacion del servicio

Sf:)i:grteo{a?e Practicamente no
se cumple
12% 2% P

Sistematicament
12%

G Parcialmente
27% 47%

Graficol9 Frecuencia de las respuestasldgartado 7.
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XVIII.

Con los resultados mostrados se determind que, con respecto al apartado que compete a

la Realizacién del servicio, la organizacion cumple ers.a08%con relacion a los requisitos

de la norma.

APARTADO 8: MEDICIONANALISIS Y MEJORA

NO

preguntas

EVALUACION

OBSERVACIONES

8.1 Generalidades

¢ Planifica la organizacion los proce
de seguimiento, medicion, analisis

Se realiza una planificacién para la mejora en la may

1 | mejora para demostrar 0| 1|V 3|4 .
. . de los casos que se requiere.
conformidad con los requisitos d
servicio?
Jlmplementa los procesos
seguimiento, medicion, analisis _ . . - :
. Si se tiene unamplementacion de mejora que se lle
2 | mejora para demostrar o112V |4 . ‘s
. . a cabo sistematicamente.
conformidad con los requisitos d
servicio?
¢ Verifica los procesos ( _ _ e .
- - e Si, se tiene una verificacién de estos requerinsi
seguimiento, medicion, analisis ) ..
: para demostrar la conformidad de los requisitos de
3 | mejora para demostrar Hoj|1(2|VvV|4 . . .
. .. servicios prestados ya sea en tienda o en la pist
conformidad con los requisitos d .
- abastecimiento.
servicio?
¢Toma acciones para mejorar |
procesos de seguimiento, mediciq . . .,
L . Se toman acciones en base a la retroalimentacion
4 |analisis y mejora para demostrar 112V |4 . . o
. - brindan las acciones de seguimiento y control.
conformidad conlos requisitos de
servicio?
8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
En el 25% de las estaciones visitadas se han util
, . encuestas dirigidas a la opinion del cliente relativ
¢Elabora de algadn instrumer L -
5 V| 2| 3] 4 |servicio, sin embargo no se hace periédicamente

para medir la satisfaccion del client;

ltima fecha en la que se implemento fue alrededor
3 0 4 meses.
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¢Existen registrosedl andlisis de lo
5 resultados de la satisfaccion ¢ ol1lvlisla No se cuenta con un instrumento pero si se toma
cliente en base al instrument cuenta la opinion de los clientes.
utilizado?
¢Existen acciones posteriores a No se cuenta con un instrumento pero si se toma
7 |medicion de la satisfaccion dO|V | 2| 3| 4 |cuenta la opinion de clientes. Aunque el servicio
cliente? se afecta de manera drastica.
8.2.2 Auditoria Interna
8 ,Se planifica la realizacion ol1l213ly Si, se tiene un departamento especializado para
auditorias internas? funcién.
;Se realiza auditorias internaa ) . e .
. . Si, se tiene una planificacion establecida para rea
9 |intervalos planificados par0| 12|V |4 " .
. . i las auditorias en las estaciones.
determinar si el SGC es eficaz?
; Existe una metodologia definil . . .
10| ¢ o d 0|1]|2]|V|4]Si sesigue una metotbgia.
para las auditorias?
¢Estan definidos le
1 responsabilidades y los requisit ol1l21v]a Si, estan definidas las responsabilidades para reg
para planificar y realizar g las auditorias.
auditorias?
; Existen registros de auditorias , , .
12| ¢ g y 0| 1|V |3]|4|Siseregistra enla mayoria de los casos.
sus resultados?
; Se realizan correcciones y se ton .
o . y. . Las no conformidades son solventadas y se to
13| acciones correctivas para eliminar (0|12 |V | 4 . . .
. medidas para evitar que se repitan.
no conformidades detectadas?
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos y del Servicio
,Se planifica el seguimiento vy
14 caracteristicas a medir del servic ol1l21lv!a Si, se cuenta con una planificaciéon del seguitaiey
para verificar si se cumplen con | medicion del servicio.
requisitos del mismo?
15 ¢Existen indicadores que permit ol1lviala Si, se utilizan indicadores que reflejan como se
medir su servicio? llevando a cabo el servicio dentro de la estacion.
; Se cuenta con alguna metodoloj _ _ - .
¢ g ) Si, se tiene un control del rendimiento de las estacia
16| que demuestre lacapacidad pari0| 1|V |3 |4 L .
o aunque lo principal es el nivel de ventas.
alcanzar los resultados planificados
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17

¢Existen acciones posteriores pi
mejorar los resultados obtenidos?

Si se dman acciones sin embargo, solo se hace
ocasiones puntuales.

8.3 Control del Servicio No conforme

18

¢Planifica una metodologia pg

determinar la no conformidad en Iq 0

servicios brindados?

Si, se tiene una metodologia aunque no documedatg

19

¢Jlmplementa la metodologia pa

conocer la no conformidad en |0

servicio?

Las no conformidades son solventadas dependiend
nivel de gravedad. Si es una inconformidad leve
resuelta por el agente de pista, si la situacién lo amg
el encargado de solucionar es el jefe de pista, sin
administrador de la estacion. Si la problematica es

grave se notifica al supervisor de zona, estos al jef
estaciones hasta llegar a la maxima autoridad d
empresa.

20

¢sLas no conformidadeencontradag
son solventadas?

Si, son solventadas dependiendo su nivel de grave

21

¢Existen acciones posteriores pi

mejorar las no conformidades d O

servicio?

Si, hay medidas que se toman para no caer en lam
problematica.

8.4 Andlisis de Datos

23

¢ Se detrminan, recopilan y analizg

los datos para demostrar la efica¢ O

del SGC?

No se cuenta con un sistema definido como tal.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

24

¢ Se planifica mejorar continuamen
la eficacia del SGC?

La mejora cotinua es parte de la ideologia de
empresa, sin embargo no se tiene defin
formalmente un sistema de calidad.

25

¢Mejora continuamente la eficac
del SGC mediante el uso de la poli
de la calidad, los objetivos de

calidad, los resultados de [{i0

auditorias, el andlisis de datos, |
acciones correctivas preventivas y
revision por la direccién?

Si se cumple este punto, sin embargo no se ti
estructurado un manual de calidad que i