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Resumen:

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si, € objetivo de este trabgo es presentar las principales actividades involucradas en la
reparacién, como un sistema de proceso, 0 sea identificar, entender y gestionar |os procesos interrelacionados
como un sistema, lo que esta definido como uno de los ocho principios de la gestion de la calidad “Enfoque de
sistema paralagestion”. En CDC se han identificado numerosos procesos que intervienen en la reparacion, en
algunos casos se definen etapas o actividades como tales, a través de este trabajo proponemos identificar ese
conjunto de actividades e interfases vinculados entre si y definirlos como procesos de manera que puedan
asociarse a cada uno de los requisitos que conforman €l Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos. En los procesos fundamentales se detallan los objetivos, indicadores y criterios de medida, a partir de
los cuales se puede evaluar la eficaciadel proceso.
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Resumen:

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si, €l objetivo de este trabajo es presentar las
principales actividades involucradas en la reparacion y construccién naval, como un sistema
de proceso, 0 sea identificar, entender y gestionar 1os procesos interrelacionados como un
Sistema, 1o que esta definido como uno de los ocho principios de la gestién de la calidad
“Enfoque de sistema para la gestion”.

En Caribbean Drydock Company se han identificado numerosos procesos que intervienen en
los servicios de reparacion y construccion, en algunos casos se definen etapas o actividades
como tales, a través de este trabgjo proponemos identificar ese conjunto de actividades e
interfases vinculados entre si y definirlos como procesos de manera que puedan asociarse a
cada uno de los requisitos que conforman el Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en procesos. En los procesos fundamentales se detallan los objetivos, indicadores y
criterios de medida, a partir de los cuales se puede evaluar la eficacia del proceso.



CARIBBEAN DRYDOCK COMPANY, MISION, VISION Y VALORES

A partir de la Mision de la Organizacion, la Vision, los Vaores y la Proyeccion Estratégica,
se disefia el Sistema de Gestion de la organizacion, teniendo en cuenta todos |os procesos
involucrados, que se interrelacionan con “Enfoque de sistema para la gestion”; a
continuacién definimos estas premisas fundamental es:

M1SION:

Brindar servicios de construccion y reparacion naval, con la utilizacion de las tecnologias y
recursos disponibles, con énfasis en la utilizaciéon de fuerza de trabajo altamente calificada y
especializada en estas actividades navales.

VISION:

“Ser laorganizacion lider en precios paralas reparaciones navales en el mercado del Caribe
con eficaciay calidad en los servicios, consolidar la construccion nava y fortalecer en otros
mercados del area sus servicios, mediante el aporte de su know how y la asistenciatécnica de
sus especialistas’.

VALORES:

“LIDERAZGO”

Los funcionarios de CDC establecen unidad de propdésito, orientacién y el ambiente interno de
la organizacion, creando el entorno para que todos sus trabajadores puedan implicarse en el
logro de los objetivos de la organizacion.

Promueven ademés la capacitacion y especializacion de sus trabajadores, con el objetivo de
establecer un Liderazgo en Recursos Humanos, ofertando los servicios de reparacion naval
en otros mercados, orientados en la busqueda de |a excelencia mediante la accion efectiva de
sus empleados, facilitando de esta manera que sus ideas y aportes sean tenidos en cuenta
dentro de las actividades que desarrolla la entidad.

“COMPROMISO”

CDC promueve la responsabilidad y el sentido de pertenencia aplicado en su gestion interna,
contribuyendo de esta manera al mejoramiento continuo de la Calidad, €l cual redunda en €l
beneficio de nuestros clientes y socios comerciales.

“RESPONSABILIDAD SOCIAL”

En CDC se respetay se da cumplimiento a los compromisos adquiridos con los individuos,
con lacomunidad y con el Estado, a igual que se reconoce el deber adquirido por el impacto
ambiental de su actividad y se actla en correspondencia, para alcanzar un desarrollo

sostenible y armonico con el entorno.



“INNOVACION”

En CDC se estimula la creatividad como aporte a conocimiento individual y colectivo,
aplicado a los servicios, con e objetivo de ampliar nuestros mercados y alcanzar €l éxito
econdmico de nuestra organi zacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

La Planificacion Estratégica se corresponde con la Planificacion de la Calidad, por 1o que a
partir de la identificacion de los requisitos de los Clientes, se establece la Politica de la
Calidad, los objetivos globales y a partir de ellos los procesos y recursos necesarios,
interrelacionados con los propdsitos de la organizacion y que definen el Sistema de Gestion.
Politica de Calidad

LaAlta Direccién de CARIBBEAN DRYDOCK COMPANY INC.

y sus trabgadores, tienen & compromiso con sus Clientes de suministrar de forma
permanente, servicios de reparacion y disefio naval, asi como de fabricacion de oxigeno y
acetileno embotellado que satisfagan sus necesidades, ademés de que cumplan con los
requisitos legalesy reglamentarios que sean aplicables.

Para e cumplimiento y revision sistematica de su Politica, CARIBBEAN DRYDOCK
COMPANY INC. ha implementado de forma eficaz, un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma Internacional 1SO 9001: 2000; certificado por la Oficina Nacional de
Normalizacidony € Lloyd's Register Quality Assurance.

La Alta Direccion de CARIBBEAN DRYDOCK COMPANY INC. Pone en funcion del
cumplimiento de su Politica y objetivos globales 1os recursos necesarios que estén a su
alcance, para mantener €l liderazgo en la actividad de reparacion naval en el area'y expandir

el reconocimiento de sus Clientes internacional mente.

Angel Luis Dominguez Rodriguez.

Gerente General



Responsabilidad de la Direccion

En Caribbean Drydock es fundamental la responsabilidad que recae en quienes dirigen la
organizacion, por lo que se trabaja con una Direccion proactiva; ello significa adoptar
habitos, como definir metas ambiciosas y revisarlas frecuentemente, fijar prioridades claras,
enfocarse en la prevencion de problemas. Se pone especial atencion en derribar las barreras
que impiden el trabajo en equipo entre los miembros de la organizacién, logrando de tal forma
mejor comunicacion y un mejor flujo de la Informacion, lo que se traduce en una
colaboracién sin barreras, este principio forma parte del Compromiso de la Direccion con
sus clientes internos.

A través de la Politica de Calidad se establecen los Compromisos de la Direccion con sus
Clientes, lograr una satisfaccion del Cliente mediante la aplicacion eficaz de dicha Palitica,
esto solo se logra comunicando a todos los miembros de la Organizacion la importancia del
cumplimiento de los Requisitos de calidad.

Enfoque al Cliente

A través de estudios de Mercado se han identificado los requisitos de los clientes para €l
sector maritimo, especificamente los relacionados con € servicio de reparacion y
construccion naval.

Los Armadores, operadores y fletadores constituyen el segmento de Mercado al que va
dirigido nuestros servicios, por lo que entre los objetivos globales para € sector se encuentran
los siguientes:

v' Garantizar la Calidad de los servicios

Cumplir los tiempos de entrega pactados con los clientes

Establecer precios competitivos

Asignar |os recursos necesarios

Establecer relaciones mutuamente beneficiosas con |os proveedores

Implementar acciones de mejora continua

NN N N N

Garantizar la preservacion del medio ambiente

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Sobre la base de |os objetivos globales, |os procesos claves involucrado en la prestacion de los
servicios, asi como los procesos Estratégicos y de Apoyo, se rediza un despliegue de
objetivos, en correspondencia con las funciones de cada érea, de acuerdo a la estructuray a
las actividades asignadas por la alta Direccion.

Se han identificado |os siguientes procesos:



v' Procesos Estratégicos (PE)

PE.05.01 -Planificacion de la Calidad y Asignacion de los Recursos
PE.05.02 -Revision del Sistema de Gestion por la Direccion
PE.06.03 -Seleccidn e | dentificacion de los Requisitos de Competencia.
PE.08.04 -Megjora Continua

v" Procesos Claves (PC), asociados a la Realizacion del Servicio
PC.07.05 -Planificacion de la entrada de bugques al Astillero
Procesos relacionados con €l Cliente

PC.07.06 -Andlisisy revision de las solicitudes de Servicio
PC.07.07 -Andlisis de la satisfaccion del Cliente

Disefio e Ingenieria

PC.07.08 -Planificacion de los Proyectos

PC.07.09 -Disefio y Desarrollo (Ingenieria de detalle, Tecnologias)
Preparacién de la Produccién

PC.07.10 — Planificacion y Asignacion de los Medios de Proteccién
PC.07.11 — Varaday Reflote (Diques)

PC.07.12 —Compras de Productos y Servicios Subcontratados
Prestacion del Servicio

PC.07.13 -Parleriay Soldadura

PC.07.14 -Mecénica

PC.07.15 -Tuberia

PC.07.16 —Electricidad

Control delos Procesos de Prestacion del Servicio

PC.07.17 -Control de los Equipos de Inspeccion Medicién y Ensayo
PC.07.18 -Control de laPlanificacion del Proyecto

PC.07.19 -Control del producto No-Conforme

v' Procesos de Apoyo (PA)

PA.08.20 -Auditorias Internas

PA.07.21 -Evaluacién de proveedores

PA.06.22 -Formacion y Capacitacion

PA.06.23 -Aseguramiento Industrial

PA.06.24 -Mantenimiento de lainfraestructura

PA.06.25 -Preservacion del Medio Ambientey el Ambiente de Trabajo



A continuacién se muestra a modo de gjemplo € Mapa de Procesos del Sistema de Gestion

del ASTILLERO y una Matriz con todos los procesos descritos anteriormente y que de

acuerdo a Ciclo DEMING (PDCA) se han ubicado en los diferentes cuadrantes, en funcion

de su incidencia sobre la planificacion, la gjecucion, €l control y lamejora.
MAPA DE PROCESOS
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Tabla1.1.- MATRIZ DE INTERRELACIONES. CICLO DEMING

Duefios de Procesos PLANIFICAR MEJORAR Duefios de Procesos
Grupo de Gestion/ PE.05.01 Planificacion de laCalidad PE.05.02 -Revisién del Sistema de Gestion por | Grupo de Gestion/
: Departamento de Calidad laDireccion Departamento de Calidad
Departamento de PIP/ DNC PC.07.05 -Planificacién de laentrada de PE.08.04 -Megjora Continua Grupo de Gestion/
: buques a Astillero y los pedidos de Departamento de Calidad
Construccion
: Jefes de Reparaciones/ Jefes | PC.07.08 -Planificacion de los Proyectosde | PC.08.07 -Medicion, Andlisisy Mejoradela | Departamento de Ventas/ Esp.
: de Buques/ Jefes de Talleres Reparacion y Construccion Satisfaccién del Cliente MKk.
Departamento de Seguridad | PC.07.10 — Planificacion y Asignacion de los PA.08.20 -Auditorias Internas Departamento de Calidad
:y Proteccion Medios de Proteccion

PA.06.22 -Formacion y Capacitacion

Departamento de RH

HACER CONTROLAR
: Grupo de Gestion/ PE.06.03 -Seleccion e Identificacion de los PC.07.17 -Control de los Equipos de Departamento de Metrologia/
: Departamento RH Requisitos de Competencia Inspeccion Medicién y Ensayo Jefes de Buques/ Asistentes
Departamento de Ventas PC.07.06 -Andlisisy revision delas PC.07.19 -Control del producto No-Conforme | Jefes de Reparaciones/ Jefes de

solicitudes de Servicio, requisitos del cliente

Buqgues Jefes de Talleres

- Departamento de PIP/ DNC

PC.07.09 -Disefio y Desarrollo (Ingenieria de
Detalle, Tecnologias)

PA.08.20 -Auditoria Interna

Departamento de Calidad

- Departamento de Diques

PC.07.11 - Varaday Reflote

PA.07.21 -Evauacion de Proveedores

Departamento de Calidad

Departamento de Compras

PC.07.12 -Gestién de Compras

Taller de Acero

PC.07.13 -Paileriay Soldadura

Taller de Mecanica

PC.07.14 -Mecanica

Taller de Tuberia

PC.07.15 -Tuberia

Taller de Electricidad

PC.07.16 —Electricidad

Departamento de
Aseguramiento Acero

PA.06.23 -Aseguramiento Industrial

Departamento de
Mantenimiento

PA.06.24 -Mantenimiento de la
infraestructura

: Departamento de Seguridad
:y Prot., Mtto,,
Aseguramiento Acero

PA.06.25 -Preservacion del Medio Ambiente
y el Ambiente de Trabgjo

Nota: Mas el Control de todos |os Procesos
Planificados

Alta Gerencia, Mandos
Intermedios




DESARROLLO DE LOS PROCESOS

Describiremos a modo de g emplo cuatro procesos y a través de estos el despliegue de los
objetivos globales de la Calidad. Los duefios de procesos son |os encargados de establecer los
objetivos, indicadores y criterios de medida de los procesos establecidos en e SGC, sin
olvidar que como todos €ellos estén interrelacionados, independientemente de que € Jefe
implicado, sea e responsable de informar sobre la eficacia de su proceso, como Sistema,
todas las areas pueden tributar a un proceso especifico, siempre y cuando, |os indicadores que
miden su cumplimiento, estén en interfaz con las actividades que ellos desempefian.

En otras palabras la eficacia de un proceso no depende exclusivamente del &rea duefia del
proceso, por g emplo la satisfaccion del cliente, es un proceso en el que intervienen o tributan,
directa o indirectamente todas |as dependencias involucradas con los servicios a cliente, pero
el responsable de medir, analizar y proponer las mejoras, esla Gerencia Comercial, que como
duefia, informa a la ata direccion sobre el cumplimiento de los objetivos, a través de los
indicadores, que definen su eficacia.

Otro g emplo muy claro es e proceso que mide el desempefio y la eficacia de los planes de
capacitacion y adiestramiento, todas las &reas son responsables de identificar |as necesidades
de capacitacion y adiestramiento, asi como evaluar la eficacia de los programas afines a esta
actividad, pero el Departamento de Recursos Humanos es € encargado de mostrar las
evidencias sobre educacion, formacion y Competencia del personal, informar a la alta
direccién sobre e cumplimiento de los indicadores que definen |a eficacia de este proceso.

Un aspecto importante para destacar es que existen procesos comunes para algunas areas
funcionales, aunque cada uno con sus especificidades, por gjemplo los talleres que prestan
servicios a los clientes externos, pueden tener objetivos e indicadores comunes, aunque las
etapas o subprocesos de cada uno de ellos sean muy disimiles, al igual que los criterios de
medida, pues este dependera de la complegjidad, tecnologias y preparacion del persona con
gue cuente cada uno de ellos, ademas del andlisis estadistico de sus datos.

Antes de pasar a desarrollar |os cuatro procesos, solo nos resta aclarar que en ocasiones |os
duefios de procesos pueden ser un Grupo de Personas, tales como un Comité de Calidad, el
Grupo de Gestion, siempre y cuando sus actividades y tareas estén orientadas a un proposito
comun, por gemplo, la implementacion de una mejora, la aprobacion de los recurso

financieros, etc.



Proceso Clave: Planificacion de los Proyectos de Repar acion Requisito: 7.1

Duefio del Proceso: Jefes de Reparaciones} Planificay Controla cada Proyecto

v' Objetivos: Garantizar un desarrollo armonizado de la Reparacién en el tiempo acordado.

Despliegue objetivos centrales. Cumplir los tiempos de entrega pactados con los clientes
Entradas. DTB Descripcion del Trabajo Bésico
D.05.04 Andlisisde la Solicitud
D.05.05 Propuesta de tiempo de reparacion
D.05.02 Alcance de la Reparacion
D.S1.08.04 Caracteristicas generales de laembarcacion
D.S1.08.05 Certificado de las Condiciones parala reparacion
Etapas:
Organizacion y Planificacion del trabajo con los Talleres
Gestion de los recursos (Humanos y Materiales, infraestructuray ambiente de trabajo)
Inspeccion y entrega parcial de los trabajos
Andlisisy seguimiento del servicio (Identificar No-conformidades)
Evaluacion y Control de laCalidad del servicio
Control del Producto No-Conforme

Control de las Horas Hombres Programadas

O N o g k~ w0 DN PP

Control e Inspeccion final de los Trabajos

Salidas:  D.10.17 Avance por proyecto

D.10.23 Actade Verificacion

D.08.02 Control del producto suministrado por e Cliente
D.08.03 Acta de dafio o perdida

D.14.01 Control Producto No- Conforme

D.11.02 Inspeccion final

Indicador:

v' Tiempo delareparacion

Criteriode Medida:

Tiempo real de lareparacion < Tiempo Planificado Proceso Eficaz
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Proceso Clave: Prestacion del servicio de Paileriay Soldadura Requisito: 7.5

Duefio del Proceso: Departamento de Acero} Planifica, desarrollay Controla el Servicio
v' Objetivos: Garantizar lacalidad del servicioy cumplir los tiempos de entrega pactados

Despliegue objetivos globales: Garantizar la calidad del servicio y cumplir los tiempos de
entrega pactados con |os clientes.

Entradas. Solicitudes
DTB Descripcion del Trabajo Basico
D.05.04 Andlisisdela Solicitud
D.10.17 Avance del Proyecto
DT.10.02 Planos, croquis, otros
P.P.1. Plan de puntos de inspeccién
D.10.23 Actade Verificacion

Etapas:

Planificacion y programacion de cada especialidad

Elaboracién de las tecnologias, cartas de corte

Gestién de los recursos (Medios de Proteccién, EIME, herramientas y otros equipos)
Cortey desmontaje

Restauracion y montaje

Soldadura

Inspeccion, medicidn y ensayo

Control del plan de puntos de inspeccion

© 0o N o 0ok~ W NP

Control de las horas programadas

Salidas:  Resultados del PP
D.10.17 Avance del Proyecto
DT.10.01 Documentos técnicos
D.10.10 Solicitud de trabajos internos
D.11.02 Inspeccion fina
D.14.01 Control Producto No- Conforme
D.15.04 Acciones correctivasy preventivas
Indicadores:
v' Horas programadas (Plazo de entrega)
v" Productos no-conformes

Criteriode Medida;
Productos No-Conformes < 2% } Proceso Eficaz

Disminuir plazo de entrega en un 15%
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Proceso Clave: Control de los Equipos de Inspeccion, Mediciony Ensayo  Requisito: 7.6

Duefio del Proceso: Departamento de Metrologia, J' de Reparaciones, Asistentes

v" Objetivos: Proporcionar las evidencias de la conformidad del Servicio y los productos

Despliegue objetivos globales: Garantizar lacalidad del servicio

Entradas:. EIME Equipos de Inspeccion, Medicion y Ensayo

Plan de calibracion
Patrones
Normas técnicas (tolerancia)
D.10.17 Avance por proyecto
PPl

Etapas:

Planificacion delos PPl y del Plan de calibracion, segan corresponda

Inspeccionar y Verificar los EIME

Calibrar y regjustar

Identificar y determinar estado (Certificar con los érganos competentes)

1
2
3
4.  Comprobacion de las tolerancias y desviaciones
5
6

Control de la planificacion

Salidas:
D.10.23
D.08.06
Indicadores:

v' Plan de Calibracion

v' Equipos de Medicion

v' Plan de puntos de Inspeccién
Criteriosde medida:

+ 95% de Equipos Certificados

90% de los Equipos en Buen Estado Técnico
95% Cumplimiento de los PPI

D.08.03
D.11.02

Proceso Eficaz
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Proceso Estratégico: Revision del SGC por la Direccion Requisito: 5.6

Duefio del Proceso: Grupo de Gestion, Departamento de Calidad

v' Objetivos: Asegurar la continua consistencia adecuacion y efectividad del SGC y
Visualizar oportunidades para lamejora

Despliegue objetivos globales: Implementar acciones de mejora continua

Entradas. Politicadelacalidad
Retroalimentacion de los clientes
L os resultados de auditorias
Acciones correctivas y preventivas
Acciones derivadas de las revisiones anteriores
Desempefio de los procesos y conformidad del producto
Recomendaciones de mejora

Etapas:

Planificacion de laRevision

Determinar la necesidad de cambios
Revisar la politica de Calidad

Monitorear |os objetivos, su cumplimiento

Identificar las oportunidades de mejora

o a ~ wDdhPF

Determinar |0s recursos necesarios parala Mg ora Continua

Salidas: Mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos
Mejoradel servicio en relacion con los requisitos del clientey
Necesidades de recursos

Indicadores:

v' Objetivos de Calidad

v" Acciones de Mg orarelacionadas con los requisitos del cliente
Criterios de medida:

Se cumple a menos el 95% de | os objetivos de |os procesos

Determinar e implementar al menos tres acciones de mejora
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CONCLUSIONES

Las ventgjas de disefiar e implementar un Sistema de Gestién de Calidad con Enfoque de
Sistema para la Gestion, es precisamente poder implementar y controlar todos los procesos
en interfas, teniendo en cuenta que las salidas de algunos procesos, constituyen entradas para
otros, visualizar todos |os procesos como un todo.

Se facilita la Revisiéon del Sistema de Gestion de la Calidad por procesos, con todos sus
enlaces, asi como gecutar las Auditorias Internas por procesos con una secuencia que se
corresponda con los requisitos de la 1SO 9001: 2000, se pueden identificar de manera mas
eficaz las oportunidades de mejora a partir de la medicion y anadlisis de los indicadores para
todos |os proceso.

Para concluir debemos destacar que los Procedimientos establecen maneras de implementar y
desarrollar las actividades y procesos, seis procedimientos contintan siendo obligatorios en la
nueva version 1SO 9001:2008, pero determinar todos |os procesos involucrados en e Sistema
de Gestion, més ala de identificarlos, es uno de los cambios que se establecen en esta ultima
Version.

La organizacion definira no obstante tantos procedimientos como considere necesario de
acuerdo ala complegjidad de sus actividades, €l tamafio de la entidad y la preparacién de su
personal, pero definir todos los procesos involucrados en la Gestion, se hace imprescindible

para cumplir con los requisitos para la Certificacion de la Calidad.
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