Universidad de Valparaiso
Facultad de Ingenieria
Escuela de Ingenieria Civil Industrial

Propuesta de Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad para una Empresa Pintura Intumescente en
Base a la Norma ISO 9001: 2008

por

Ronald Andrés Araya Salamanca
Daniela José Isa Pastenes

Trabajo de Titulo para optar al Grado de
Licenciado en Ciencias de la Ingenieria y titulo de
Ingeniero Civil Industrial

Prof. Guia Aldo Cea

Mayo, 2014



Agradecimientos

A la empresa Propaint Chile, por darnos la posibilidad de desarrollar este interesante te-
ma con ustedes.

A mi esposa, Javiera, por el tiempo cedido, la paciencia y el apoyo dado en todo este tiem-
po de trabajo, para salir adelante y terminar con este proyecto.

Los mds sinceros agradecimiento a nuestro profesor guia, Sr. Aldo Cea, por sus consejos y
conocimientos entregados durante la elaboracion de este estudio.

Muchas gracias a todos.



Indice
FIUECE. e 3
Lista de Abreviaturas ¥ S1Zlas........cccieeiiieiiiiciieeee ettt e 6
| 7 (I AN 1 1S (o 1O OO OSSPSR 7
| 3] B4 0 T 1 2 PSSP 8
| 3] I (S I 1 ) PRSP 9
RESUMEN. ..ttt ettt s e e bt e e s et e sabeesnbeesntneens 10
1. INEEOAUCCION ...ttt e st e et e et eeseeeneeennaeennes 11
2. Planteamiento del Problema .............cocioiiiiiiiiiiiieieeeeee e 12
3. [0 0] 1518 A0TSR 13
T B € )1 1<) | SRR PR 13
3.2, ESPECTIICOS .ottt ettt ettt ettt ettt et e e e teeneeneenne 13
4. DiSefio MetOdOIOZICO. ....ccuvieiiiieiiieie ettt et e et eeneeennaee e 14
5. Alcances (LIMITACIONES) .....veiivieiiieeiieeiieeieeeeeeeeieeeeteesreeeteeeteeessaeessseessseessseesseeeseeans 15
6. IMATCO TEOTICO. .. eeeitieiiee et ettt ettt ettt et e et e et e et e e st e e st e e snbeeenbeeenbeeenseesneeenneeennee 16
6.1, ([ QUE €S CAlIAAA? ....eeieiieeeee e e e naaa e 16
6.1.1. La Definicion de calidad segin Crosby .........cccecueeiiiiiriiieiieeiiieieeieeieeie e 16
6.1.2. La definicion de calidad segin Deming ...........ccceecueeeiiiiiiieniieniieeiieeee e 17
6.1.3. La definicion de calidad segun Feigenbaum.............cccoeviieiiieniiiniiieeiece e 18
6.1.4. La definicion de calidad segin IShiKawa...........ccocceviieiieniieiieieccceccee e 19
6.2. Evolucion del concepto de calidad ..........cccuvveiieeiiieiiiieiieeeeeeeee e 20
6.3, NOTMAS ISO ..ottt ettt e et e st e 21
6.4. Familia de normas ISO 9000 ..........ccoeoriiieiiieiiieeie e 22
6.5. Norma ISO 900T:2008 ........coouiiieiieieiieiee ettt ettt ettt ebesbeeneenaeenes 22
6.5.1. Consideraciones iniciales para la implementacion de un SGC ........cccoecvevveriieneeennnne. 23
6.5.2. Requisitos de la documentacion para la implementacion de un SGC.......................... 24
6.5.3. Responsabilidad de dir€CCION. ........ccouvieeiiiiiiieciiceee e e 25
6.5.4.  GEStiON A 10S TECUISOS ..eeuvieiieriieiieeieeteeteeteeteeteeteeaeeaeebeeaeeseeseeseeseeseeseesaenns 26
6.5.5. Realizacion del producto. ...........cccueiriieiiiiiiie e e 26
6.5.6. Medicion, analiSiS Y MEJOTA.....ccierierierieeieeieeieeieeteeeeeteereeaeeseeseeseeseeseeseenseenns 27
6.6. Herramientas para el analisis de la situacion actual de la empresa..........cccoeevveeveennnnnee. 29
6.6.1. Analisis de la cadena de valor. .........ccoooiiiiiiiiiiiice e 29
6.6.2.  ANALISIS FODA ...c..oiiiiieee ettt st 29
6.6.3. Analisis de las 5 fuerzas de POrter..........ccoocuiieiiiieiiii et 30
7. Metodologia De Implementacion SGC ISO 9001:2008 .........ccceeveeveeniierieerieerieeieeeenn 31
8. B TR Va (0] U J RSP USPS 32
8.1. Resefa de 12 @MPIESa.....c..iciiiiiiiieiieciieeiee ettt te e et e e eetaeeaaeessaeesaseesaseeenseas 32
8.1.1.  Vision actual de 1a @mMPresa. .....c.eeueeruieriieriieriieriieeiesee et 32
8.1.2.  Valores actuales de 1a €MPIresa. .......c.eeevueieiieeriieiieeeiee et 33
8.2. Etapa I de diagndstico: analisis de la situacion actual ...........ccccevvveevieeiienieenieenieeee, 34
8.2.1. Andlisis de la cadena de valor actual............ccceeeviieiiiiiiiiiiiiece e 34
8.2.1.1.  Actividades PriMATias........cc.eeerreeririeeiiieeirieeriieesreesreesteeeseeesseeesseeessseessseessseesssesssens 34

8.2.1.2.  Actividades d€ APOYO ......eecueeriieriieiieiieieestte ettt ettt ne e 36



8.2.2.  Analisis FODA de 12 @mMPIeSa ........ccceeevuiieiiiieiiiieiiieeieeeieeereeereeeeeeeeeeeseaeesveesaveeenneas 36
8.2.3. Analisis de las 5 fuerzas de POTter..........cocoevieririiiiiiiniecneeeeeee e 38
8.2.4. Diagnostico en base a la norma ISO 9001:2008...........ccciereiieeiieeiieeieereeeee e 40
8.2.4.1. Metodologia N1: entrevistas en funcion de la normativa ..........ccccceceveevencnecnncnnene 40
8.2.4.1.1. Requisito 4: Sistema de gestion de la Calidad...........ccooeeeiiiiiiiiiiiiniiieeee, 42
8.2.4.1.2. Requisito 5: Responsabilidad de 1a Direccion ...........cccceeevuveeceeeeveeenieenieeeieeeeen. 43
8.2.4.1.3. Requisito 6: Gestion de [0S RECUISOS .......cceevuieriiriiiiiiieeieeiecie e 44
8.2.4.1.4. Requisito 7: Realizacion del SEIVICIO........c.eevuerriieriieeiieeiie e 45
8.2.4.1.5. Requisito 8: Medicion, analisiS ¥ MEJOTA......cc.eeevrervueeeireeeireeeiereesereesreesreesreesnens 45
8.2.4.2. Metodologia N2: diagrama de Ishikawa ...........cccoccveiiiiiniiiiiiiieeee e, 47
8.3. Etapa II de Planificacion del SiStema ............cooieiiiiiiiiiniiiiiiieeeeceeecee e 47
8.3.1. Organizacion del Comité de Implementacion o Comité de Calidad ...........cceeueennene. 48
8.3.2. Definicion del alcance del SIStemMa .........cocueeviieriieniiiiinieiienieee e 49
8.3.3. Generacion y aprobacion del programa de implementacion..............cccveeeveerveenveeennen. 49
8.4. Etapa III de sensibilizacion de 1a organizacion.............cceecveeeerienieecieeieeieeie e 50
8.5. Etapa IV de generacion de documentacion............cccueeeveeeieeeiieeeiieenieeeeeesieesveesvee e 50
8.6. Metodologia de elaboracion de re@ISIIOS ........evveerueeruierierierieeie et 53
8.6.1. Definicion de la politica de calidad del SGC ..........cccoeviiiviiiiiiiieeeeee e, 54
8.6.2. Generacion de objetivos de calidad del SGC ..........cocooviiiiiiiiniiiiie 55
8.0.3.  Procesos de GESHION.........couiruiriiiriiriiiieieet ettt sttt ettt sb ettt nae s 56
8.6.3.1. Procesos de gestion del sistema de calidad: Procedimiento PG-402 “Elaboracion

y Control de Documentos y ReGISIOS”......ccuiviiiiieiieieeieeie ettt 56
8.6.3.2. Procesos de gestion del sistema de calidad: Procedimiento PG-801 “Planificacion

y Realizacion de Auditorias INternas™.........cocueviiriieiieriiiiieiee e e 57
8.6.3.3. Procesos de gestion del sistema de calidad: Procedimiento PG-802 “No
Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas” ........ccccceeveeevveeiieeneeenneene, 58

8.6.3.4. Proceso recursos humanos: Procedimiento PG-601 “Competencia y Formacion™...59
8.6.3.5. Proceso recursos humanos: Procedimiento PG-602 “Seleccion, Contratacion y

Finiquitos de Trabajadores”........c..oeiiieiiieiiieciee ettt e et e et e e taeeseaeesnseesnseeensaeens 60
8.6.3.6. Proceso gestion de abastecimiento: Procedimiento PG-701 “Compras,
Homologacion de Contratistas ¥ Proveedores™ .........cceevvierieeriieeiiie e e sveeeiee e ens 61
8.6.3.7. Proceso gestion comercial: Procedimiento PG-705 “Estudio y Elaboracion de
PrOPUESTAS™ ...ttt ettt e et e e st e et e et e et e e nteeenteeenbeeenbeeenneeen 63
8.6.3.8.  Proceso de planificacion de la produccion: Procedimiento PG-706 “Revision de
Contratos y Planificacion de ObTa” ............ccocceiierieiieniieie ettt 65
8.6.3.9. Proceso gestion de operaciones: Procedimiento PG-707 “Termino y Recepcion

A8 ODBIA” ettt b ettt b 66
8.6.4.  Proceso de OPEIACIONES. ......cccueeuieriieieeiierteenttenteesetesseesseesseesseessaeeseeseesseeseeseeseeseenns 67
8.6.4.1. Proceso de operaciones: Procedimiento PO-101 “Aplicacion de Pintura
INTUMESCENLE™ ...ttt ettt bt et e sbe et sbe e et saeesane s 68
8.7. Etapa V de implementacion del SIStEMA. .........cevveeriieriieriie e 70
8.7.1. Implementacion de los procedimientos del sistema de gestion. ..........cccceevveeveeeeeennnne. 70
8.7.1.1. Implementacion de los procedimientos adminiStrativos ...........ccceeeveerveereeerieenneenneene. 70

8.7.1.2. Implementacion de los procedimientos OPErativos .........cceeeruveereeeerveeneeesveesireennens 71



8.8. Etapa VI, auditoria INTETNA. .........eeevvieeiieeiieeiieeciieeeee et e ete e et e reeeeeeesaeeseaeesaseesaseeenneas 71
8.8.1. Realizacion de 1a auditoria INTEIMNA ..........ceeeeeviverieiiieieereee et eere e e 71
8.8.2. Resultado de la auditoria INteIrNa. .............coovvivveiiieiiiiiieeee et 72
8.8.3. Analisis del resultado de la auditorias de INterna ..........c.c.coevveeeeevveeeenireeeeereee e, 75
8.9. Cadena de valor COM SGC ........uuviiiiiiieiee e e e e e e e e 75
9. ConclusiOn Y PETSPECHIVAS .......eeiuiriiiiiiiieieeie ettt ettt ettt e 77

10, BIibIOGIALIA ....eieeiieiieieeeeeee ettt nnee 78



Lista de Abreviaturas y Siglas

ICI = Ingenieria Civil Industrial
fig. = Figura
pag. = Pagina

SGC= Sistema de Gestion de la Calidad



Lista de Anexos

Anexo 1: Diagnostico de la empresa del rubro de la pintura intumescente aplicando la

NnOrma ISO 900T:2008.......couiiiiieiee ettt ettt e es 78
Anexo 2: Plan de implementacion ISO 9001:2008............cccoevieriiniiniiiiieieeeeeeeeeeen 80
Anexo 3: “Matriz de responsabilidades en el sistema de gestion”. ...........cccceevvververeenieenen. 81
Anexo 4: Manual de la calidad: procesos del sistema y sus relaciones ...........ccecceeeevveenenennne 82

Anexo 5: Procedimiento de gestion PG-402..........cccoviiriiiiiiieiiieieeeeeee e 83



Lista de Figuras

Figura 1: Evolucion del concepto de Calidad ...........coevieiininiiiiininiiiccicicnceccseene 21
Figura 2: Modelo de un SGC basado €n ProCesos .........couerverierierienienieeieeieeieeieeeeeaeen 23
Figura 3: Organigrama de 1a €mpPresa..........eovveiieiieniiiieiieeieeeeeee et 32
Figura 4: Analisis de la cadena de valor .........c..ooeeiiiiiiiiiniiiiceeeseee e 34
Figura 5: Anélisis de las 5 Fuerzas de POrter........cooocvveviieeiieeiie e 38
Figura 6: Estadistica resumen del Diagnostico (Cumplimiento a los requisitos normativos)
.............................................................................................................................................. 41
Figura 7: Diagrama de Causa- EfeCto ........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiicec e 47
Figura 8: Configuracion del Comité de Calidad ..........cccoeoveviriiiiininiiiinicicicneeeee 49
Figura 9: Estructura Procedimientos del SGC. ..........ccoovieeiiieiiiiiiieceecee e 51
Figura 10: Procedimientos definidos por el Comité de Calidad...........ccceeveiriiienenneenennen. 53
Figura 11: Diagrama de Proceso “Elaboracion y Control de Documentos y Registros™......56
Figura 12: Diagrama de Proceso “Planificacion y Realizacion de Auditorias Internas™......57
Figura 13: Diagrama de Proceso “No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones
PrEVENTIVAS™ ..ttt st ettt et e 58
Figura 14: Diagrama de Proceso “Competencia y Formacion™ .............cccceevevviieneeneenieennen. 59

Figura 15: Diagrama de Proceso “Seleccion, Contratacion y Finiquito de Trabajadores”™...60
Figura 16: Diagrama de Proceso “Compras, Homologacion de Contratistas y Proveedores”

.............................................................................................................................................. 61
Figura 17: Diagrama de Procesos “Estudio y Elaboracion de Propuestas™ ..........ccccceevueeene. 63
Figura 18: Diagrama de Proceso “Revision de Contratos y Planificacion de Obra” ............ 65
Figura 19: Diagrama de Proceso “Termino y Recepcion de Obra” ...........cccceevvvevvenieenieennen. 66
Figura 20: Diagrama de Proceso “Aplicacion de Pintura Intumescente” Parte 1 de 2 ........ 68
Figura 20: Diagrama de Proceso “Aplicacion de Pintura Intumescente” Parte 2 de 2 ........ 69

Figura 22: Estadistica resumen de Auditoria (Cumplimiento a los requisitos normativos) .72
Figura 23: Cadena de Valor con SGC implementado............ccccvveevieerieeniiesiieeie e 76



Tabla 1:
Tabla 2 :
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:
Tabla 10
Tabla 11
Tabla 12
Tabla 12
Tabla 14
Tabla 15
Tabla 16
Tabla 17
Tabla 17
Tabla 19
Tabla 20
Tabla 21
Tabla 22
Tabla 23
Tabla 24
Tabla 25

Lista de Tablas

Metodologia de implementacion SGC...........coooeveviiieiiiiniieniieee e 31
Descripcion de Sistema de evaluacion ............ccceeveeeiiriieniieeniieneeneeieeseesee e 40
Porcentaje por Requisito NOIMAtIVO ......cecveervieriieniienieeie e 41
REQUISITO N4 ..ottt ettt e s e st e e teeeaeeennaeenns 42
REQUISIEO INOS Lottt e e s e s e e sabeeebeeeseeensaeenes 43
REQUISTEO INCO ..ottt sttt et e et e e e enteenseenseenseen 44
REQUISIEO INOT oottt e e e e st e e s saeesateeenseeenseeensneenes 45
REQUISTEIO INO ...ttt sttt et et eente e e nseenneenseenseas 46
MatriZ A€ ODJELIVOS ...eeeueieeiieeiieeeieeeieeeieeeieeetteetee e e esae e s e e saeesnseeeseeesaeensaeenns 55
1 INdIicador PG-402.....c.iiiiiiiiiiiiie s 56
1 INdIcador PG=801.......ooeiieiieieeeeeee ettt e 57
1 INdicador PG-802........ooiiiiiiieie e e 58
: Indicadores PG-001 ........cccooeiiiiiiiieieeeeee e 59
1 Indicador PG-002.......cocuiiiiiiiieeeee et 60
: Indicadores PG-T01 ....coooiiiiiiiiiiieee e e 62
1 INAICAAOT PG=T05....eiieeeeeee ettt 64
: INdICAdOT PG=T00....c..cooiiiiiiieeeee e e 65
: INAICAAOT PG=T07 ..ottt 66
:INAIcadOr PO-T0T ..o ittt 70
: Porcentaje de Cumplimiento por Requisito Normativo en Auditoria .................. 72
: Cumplimiento Requisito N°4 en Auditoria ........cccceeveereenienienieeieeie e s 73
: Cumplimiento Requisito N°5 en Auditoria .........ccccceeeveeerieeniieeenieenie e 73
: Cumplimiento Requisito N°6 en AUditoria ...........cccueevveeeveeecieeeriieeciieesiieeeeveeees 74
: Cumplimiento Requisito N°7 en Auditoria ........cccceevveereenieeneenienieneeneeseeseeenes 74
: Cumplimiento Requisito N°8 en AUuditoria ...........cccueevvierieeniiieenieeie e eeveeees 74



10

Resumen

El objetivo del presente trabajo de titulacion, es disefiar un sistema de gestion de la
calidad, basado en la norma internacional ISO 9001:2008, para la empresa Propaint Chile
Ltda.

El origen de nuestro trabajo, parte con la necesidad de la empresa incorporar un sis-
tema que le permita crecer y abarcar nuevos clientes, mas exigentes y que solicitan un ma-
yor grado de calidad en los procesos de sus empresas colaboradoras.

El desarrollo fue en base a entrevistas con los encargados de la empresa y el levan-
tamiento de los procesos actuales que permitié realizar la validacion de las actividades pro-
puestas durante el desarrollo del sistema.

Se utilizd6 como herramientas para el analisis de la situacion actual de la empresa, la
cadena de valor, analisis FODA y andlisis de las 5 fuerzas de Porter, generando la informa-
cion necesaria para el siguiente paso que fue efectuar un diagnostico sobre el grado de
cumplimiento de los distintos requisitos que establece la norma ISO 9001:2008 para su im-
plementacion.

Con este marco referencial se efectud el desarrollo de la estructura del Sistema de
Gestion de la Calidad, que fue implantado en la empresa.

En conclusion a través de este trabajo se logro obtener una metodologia que permitira
a la organizacion, certificar el sistema de gestion de calidad desarrollado bajo los estandares
y requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Finalmente se recomienda a la empresa, seguir potenciando a las personas que quedan
a cargo del sistema, con cursos de implementacion y auditorias internas en ISO 9001:2008.
Respecto al proceso de certificacion, se recomienda a la empresa contratar los servicios de
una consultora para que efectuen en conjunto una auditoria de precertificacion o en su de-
fecto efectuar auditorias internas que cubran la totalidad del alcance del sistema y de las
areas, con el fin de detectar las desviaciones que puedan existir y generar los planes de me-
joras necesarios para alcanzar la conformidad del sistema y obtener asi la certificacion.

palabras-claves: sistema de gestion de calidad, implementacion, iso 9001, sector industrial
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1.Introduccion

El desarrollo y supervivencia de muchas organizaciones estd condicionada a la nece-
sidad de ofertar productos y servicios con la méxima calidad, convirtiéndose ésta en un fac-
tor basico de la estrategia que alinea el comportamiento de la organizacién. La calidad es un
requisito indispensable para competir y mantener las ventajas competitivas en la actualidad.

Se puede establecer de esta forma que la calidad es un factor fundamental en las acti-
vidades econdmicas y que sin ella, dichas actividades no cumplen sus objetivos. Puede
también adoptar otros nombres como eficiencia, eficacia o competencia, pero todos estos
conceptos, con ligeros matices, responden al mismo principio: hacer las cosas bien o hacer-
las bien a la primera, siendo siempre conscientes de la importancia de la gestion y mejora
continua de la calidad en los procesos y/o productos.

Las empresas buscan tener sistemas de gestion de calidad con objeto de mejorar sus
procesos o productos, tener claridad de sus nuevas oportunidades de negocios, asi con la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) las organizaciones pueden
sistematizar y desarrollar mejores procesos, productos y mejores métodos de gestion.

Es por esto que Propaint Chile Ltda., empresa (Pyme), del rubro de los aplicadores de
pintura intumescente en la construccion busca mejorar los procesos asociados a su negocio
con objeto de fortalecer su crecimiento y aumentar su rentabilidad. Segtn lo indicado ante-
riormente, se ha orientado el presente trabajo en buscar potenciales mejoras al servicio por
lo que se propone para tal efecto es disefiar y proponer una propuesta de sistema de gestion
de la calidad (SGC) a la empresa Propaint Chile Ltda.
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2.Planteamiento del Problema

Los cambios en la industria han dado paso a exigencias cada vez mayores para todos
quienes prestan servicios en el desarrollo de un proyecto de construccion, incluso en servi-
cios especificos en donde normalmente existian grados importantes de informalidad. Este
es el caso de los proyectos de aplicacion de pintura intumescente que lleva adelante la em-
presa Propaint.

Los clientes esperan que las empresas que prestan el servicio de pinturas intumescen-
tes, sean capaces de prestar un servicio de calidad, cumpliendo con la legislacion vigente y
estableciendo métodos de trabajo que permitan efectuar labores sin exponer a sus trabajado-
res a riesgos que originen accidentes.

Lo anterior a dado pie a que las organizaciones que desean mejorar en todos esos as-
pectos, ademas de su eficacia y eficiencia, busquen modelos que le permitan satisfacer las
necesidades de sus clientes, de las otras partes interesadas (empleados, propietarios, socie-
dad, proveedores) y lograr ventajas competitivas que las diferencia de la competencia, en un
mercado atomizado y aun con grados importantes de informalidad.

En la actualidad las empresas buscan en la implementacion de un sistema de gestion
de calidad, basado en la norma ISO 9001:2008, una forma de lograr tales objetivos.

A través del presente Trabajo de Titulo se asesorard y apoyara a la empresa Propaint
en el establecimiento y mejora de sus procesos, estableciendo un sistema de gestion de cali-
dad para el servicio, que pueda ser certificado bajo la norma ISO 9001:2008 “Sistemas de
gestion Calidad, Requisitos”.
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3.0bjetivos
3.1.General

o Disefiar un sistema de gestion de la calidad para los procesos involucrados en el ser-
vicio que presta una empresa de pintura intumescente, basada en la norma ISO
9001:2008.

3.2.Especificos

o Describir los lineamientos estratégicos que existen actualmente en la empresa.

o Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa, respecto al alcance pla-
neado para la implementacion del SGC.

o Disefiar un sistema de gestion de la calidad que permita mejorar en forma consistente
el servicio que presta la empresa.

o Desarrollar una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGCO)
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4. Diseiio Metodolégico

Con el fin de establecer la situacion actual de la empresa, tanto en los aspectos interno
como de su entorno, es que se utilizard como herramientas para el andlisis de la situa-
cion actual de la empresa la cadena de valor, anélisis FODA y analisis de las 5 fuerzas
de Porter.

La metodologia ocupada comprende la utilizacion de la informacion bibliografica
sobre la norma ISO 9001:2008 destinada al diagndstico de la situacion actual de la
empresa.

Planificacion de las actividades que sean necesarias para la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008

Para el diagndstico de la empresa se ocupara como herramienta un tablero con el deta-
lle de los requisitos normativos, para poder identificar el grado de cumplimiento ac-
tual

Con este marco referencial se efectuara el desarrollo de la estructura del Sistema de

Gestion de la Calidad, que se elaborara segun los requisitos de la Norma ISO 9001:2008
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5. Alcances (Limitaciones)

Se orienta al disefio y preparacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2008 para los procesos involucrados en el servicio de pintura intumescente de la
empresa Propaint Chile Ltda.
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6. Marco Teoérico

6.1.;Qué es calidad?

La real academia de la lengua espaiola define la calidad como “Propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” [RAE14], asi también la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, por su sigla en inglés) la define como
“el grado en que el conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
[ISO08]. Respecto a esta ultima definicion, se entiende por caracteristicas inherentes que
“existe en algo, especialmente como una caracteristica permanente” y por requisitos la
“necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria”. Estos requisi-
tos dependen principalmente del cliente, el cual desea la satisfaccion de sus necesidades o
expectativas a través del consumo de un producto o servicio.

En general, la definicion de calidad que tienen los diferentes proceres de este concep-
to cae en dos categorias:

El nivel uno de calidad es una manera simple de producir bienes o entregar servicios
cuyas caracteristicas medibles satisfacen un determinado set de especificaciones que estan
numéricamente definidas. Independientemente de cualquiera de sus caracteristicas medi-
bles, el nivel dos en calidad de productos y servicios son simplemente aquellos que satisfa-
cen las necesidades de los clientes para su uso o consumo. En resumen, el nivel uno de ca-
lidad significa trabajar en las especificaciones, mientras que el nivel dos significa satisfacer
al cliente.

A continuacion se incorpora la definicion de algunos de los proceres de la calidad:

6.1.1. La Definicion de calidad segin Crosby

“El primer supuesto erroneo es que calidad significa bueno, lujoso, brillo o peso. La
palabra calidad es usada para darle el significado relativo a frases como "buena calidad",
"mala calidad". Esa es precisamente la razon por la que definimos calidad como "Confor-
midad con requerimientos". Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos
para que no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos. La no conformidad detectada es una
ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de no confor-
midad y la calidad se convierte en definicion."[CROSBY79]

Su definicion es estrictamente una formulacion del nivel uno, en que la calidad de un
producto o servicio es equivalente a estar seguro de medir todas las caracteristicas de un
producto o servicio que satisfagan los criterios de especificacion. Los puntos esenciales de
esta definicion son:

° Es necesario definir calidad; de otra forma, no podemos conocer suficiente acerca de
qué se esta haciendo para manejarlo.
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o De alguna forma, alguien debe conocer cuales son los requerimientos que deben esta-
blecerse como caracteristicas medibles de los productos y servicios.

o Con los requerimientos establecidos en términos de especificaciones numéricas, po-
demos medir las caracteristicas de un producto (diametro de un hoyo) o servicio
(tiempo de respuesta de servicio al cliente) para ver si es considerado como producto
de alta calidad.

No esté todo claro en la definicion de Crosby, donde hay varios niveles de calidad, o
simplemente dos: aceptable o no aceptable. Este es el caso, por ejemplo, de que todas las
unidades de productos o servicios tengan la misma calidad.

Crosby no responde directamente esta pregunta, pero, a juzgar por sus ideas, se tiene
la sensacion de que responderia “Si”.

6.1.2. La definicion de calidad segiin Deming

"Los problemas inherentes en tratar de definir la calidad de un producto, casi de
cualquier producto, fueron establecidos por el maestro Walter Shewhart. La dificultad en
definir calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medi-
bles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagard. Esto no es fdcil, y tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra
rdpidamente que las necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha mejo-
rado, hay nuevos materiales para trabajar, algunos mejores que los anteriores, otros peo-
res, otros mds baratos, otros mds caros... ;Qué es calidad? Calidad puede estar definida
solamente en términos del agente. ;Quién es el juez de la calidad? En la mente del opera-
rio, produce calidad si toma orgullo en su trabajo. La mala calidad, segiin este agente,
significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La buena calidad, piensa, mantendrd a la
compaiiia en el negocio. Todo esto es vdlido en industrias de bienes y servicios. La calidad
para el Gerente de Planta significa obtener las cifras resultantes y conocer las especifica-
ciones. Su trabajo es también el mejoramiento continuo de los procesos y lideraz-
go [ DEMINGSS]

Una gran cantidad de gente ha leido el libro de Deming “Fuera de la crisis” con la
expectativa de que en alguna de esas paginas encontraran la formula para conseguir calidad.
Muchos terminaron desilusionados. Es importante entender que el libro, como muchos
otros trabajos de Deming, trata sobre gerencia. De hecho, en el prefacio de este libro De-
ming escribe “El objetivo de este libro es la transformacion del estilo de gerencia ameri-
cana” [DEMINGS8]. Tal vez, una frase mas exacta hubiera sido “E! contenido de este li-
bro es una discusion sobre estrategias de gerencia dptimas para organizaciones cuyas
prdcticas operacionales estian basadas en un paradigma de calidad” [DEMINGSS].
En Fuera de la crisis, Deming no habla de calidad sino hasta el sexto capitulo. Aun asi, su
escrito es una larga discusion con al menos un ejemplo o frase en practicamente cada pagi-
na. No es posible seguir leyendo mds abajo para encontrar alguna respuesta clara, concisa y
practica. Tal vez esta era su opinion sobre que tal definicion es imposible o, si es posible,
innecesario. Simplemente no responde a esa pregunta. En cualquier evento, la perspectiva
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de Deming es claramente consistente con la definicion de calidad de nivel dos. De hecho, el
titulo de ese capitulo del libro es “Calidad y el cliente”, y menciona como argumentos
principales los siguientes:

. La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del cliente.

. La calidad es multidimensional. Es virtualmente imposible definir calidad de un pro-
ducto o servicio en términos de una simple caracteristica o agente.

Hay definitivamente diferentes grados de calidad. Como calidad es esencialmente
equitativo a la satisfaccion del cliente, la calidad del producto A es mayor a la calidad del
producto B, para un cliente en especifico. Es decir, si A satisface las necesidades del cliente
en un mayor grado que lo hace B.

6.1.3. La definicion de calidad segin Feigenbaum

"La calidad es una determinacion del cliente, o una determinacion del ingeniero, ni
de Mercadeo, ni del Gerente General. Estd basada en la experiencia actual del cliente con
los productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o no estableci-
dos, conscientes o inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos. Y
siempre representando un blanco movil en un mercado competitivo. La calidad del produc-
to y servicio puede ser definida como: Todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que estén relaciona-
das directamente con las necesidades del cliente”.[FEIGENBAUM94]

Sin lugar a dudas, la definicion de Feigenbaum es de nivel dos. De hecho, sus comen-
tarios y definiciones son remarcados por su consistencia sobre satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente. Los puntos esenciales de Feigenbaum son:

o La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del cliente.

o La calidad es multidimensional. Debe estar definida comprensivamente.

Debido a que los clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad es dinamica. So-
bre eso, Feigenbaum escribe “Un rol crucial de la Alta Gerencia para la calidad es el re-
conocer esta evolucion en la definicion de calidad que tienen los clientes, en distintas fases
del crecimiento del producto” [FEIGENBAUMY94].

Si la evaluacion de la calidad depende del cliente y se necesita retroalimentacion
mientras el producto se esta desarrollando, entonces se estd en capacidad de traducir nece-
sidades del cliente en caracteristicas del producto. Feigenbaum observa que Marketing eva-
lua el nivel de calidad que esperan los clientes, asi como lo que estarian dispuesto a pagar.
Ingenieria reduce la evaluacion de Marketing a especificaciones exactas. Esta necesidad de
determinar lo que los clientes quisieran pagar para obtener una aproximacion de su produc-
to o servicio ideal, y luego traducir esta informacién en especificaciones para una variedad
de caracteristicas de productos y servicios, es la pesadilla que reta a todos los expertos en
gestion de calidad total.
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El discurso de Feigenbaum parece débil en lo que respecta a la traduccion de expecta-
tivas de clientes en caracteristicas de producto o servicio. De igual manera, es dificil encon-
trar una mejor descripcion de los componentes basicos de una organizacion moderna enfo-
cada a la calidad que la establecida en el libro de

Feigenbaum “Control Total de la Calidad”. El libro est4 bien organizado, comprensi-
ble y conciso. Una copia de €l deberia estar en el escritorio de cualquiera que tenga la res-
ponsabilidad del aseguramiento de calidad.

6.1.4. La definicion de calidad segin Ishikawa

"Nos comprometemos con el control de calidad en orden de manufacturar productos
con la calidad que pueda satisfacer los requerimientos del cliente. El mero hecho de contar
con estdndares nacionales no es la respuesta, esto es simplemente insuficiente. Los Estdn-
dares Industriales Japoneses (JIS) o estdndares internacionales establecidos por la IEEE
no son perfectos. Poseen muchos atajos. Los clientes no necesariamente estdn satisfechos
con un producto que tenga los JIS. Podemos mantener en mente que los requerimientos del
cliente cambian de aiio a afio. Generalmente, aiin cuando los estdndares industriales cam-
bien, esto no asegura que estén alineados con los requerimientos del cliente. Hacemos én-
fasis en la orientacion hacia el cliente. Aqui, ha sido aceptado por los productores el pen-
sar que le estdn haciendo al cliente un favor vendiéndoles sus productos. Esto lo llamamos
un tipo de operacion “por producto”. Lo que propongo es un sistema de ‘“‘mercadeo in-
terno”, en el que los requerimientos del cliente son analizados. En términos practicos, pro-
pongo que los industriales estudien las opiniones y requerimientos del cliente y los tomen
como referencia cuando disefien, produzcan y vendan sus productos. Cuando desarrollen
un nuevo producto, el fabricante deberd anticipar los requerimientos y necesidades del
cliente. Como uno interprete el término "calidad" es importante....De manera somera, cali-
dad significa calidad del producto. Mds especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad
del servicio, calidad de informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del
sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc "[ISHIKAWAS8S5]

Esta definicion estd ranqueada dentro del nivel dos. Menciona en forma amplia los
principios de control de calidad y estd claramente interesado en el aseguramiento de calidad
a un nivel practico. No menciona mucho sobre coémo los procesos de produccion o atencion,
pueden ser disenados para asegurar la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente.

Por otro lado, Ishikawa pone en claro que la prueba de alta calidad es la satisfaccion
de cualquier cambio en las expectativas del cliente.

Los puntos esenciales de Ishikawa son:
o La calidad es equivalente a la satisfaccion del cliente.
o La calidad tiene que estar definida comprensivamente. No es suficiente con decir que

el producto es de alta calidad. Debemos enfocarnos en la calidad de cada departamen-
to en la organizacion.
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o Los requerimientos y necesidades de los clientes cambian. Ademas, la definicion de
calidad es siempre cambiante.

o El precio de un producto o servicio es una parte importante de la calidad.

Ishikawa escribe que no importa qué tan alta es la calidad, pues si el producto tiene un
precio mas alto del recomendable, no podra generar satisfaccion en el cliente. En otras pa-
labras, no se puede definir calidad sin haber considerado antes el precio. Definiendo calidad
simplemente por su uso, se puede obviar esa dificultad. El uso esta aparentemente ligado
con las necesidades de los clientes, y sugiere conformidad con las caracteristicas medibles
del producto.

6.2. Evolucion del concepto de calidad

Para llegar a la definicidon actual, presentada en el punto anterior, el concepto de cali-
dad ha tenido una evolucion segun el momento de la historia.

En la década de 1920, la calidad se media al finalizar el producto, analizando la vali-
dez del producto o servicio.

Posteriormente, las necesidades derivadas de una enorme produccion en masa reque-
rida por la segunda guerra mundial originaron la creacion del control estadistico de calidad.
Por ello, surge la necesidad de emplear herramientas como el muestreo o las graficas de
control.

Una vez concluida la guerra, se produce un trasvase de ideas y conceptos hacia Japon.
Los Japoneses aprenden las técnicas de Control Estadistico de Proceso adaptandolas de
forma rapida, en principio como mera inspeccion, estableciendo tolerancias de calidad en
los productos, para pasar, en una segunda fase, a controlar el proceso evitando los fallos en
el producto final. A ello contribuyeron Walter Deming y Joseph Juran, quienes dieron con-
ferencias y seminarios en los circulos de ingenieros de Japon.

En la década de 1980, la calidad experimenta una evolucion en la industria norteame-
ricana, pasando a considerarse como un elemento estratégico fundamental. Philip B. Crosby
introdujo el programa de mejora tratando de concientizar a las empresas para que centraran
sus esfuerzos en la necesidad de obtener calidad. El objetivo consistia en suprimir gran par-
te de las inspecciones haciendo las cosas bien desde el principio. La aparicion del concepto
de “aseguramiento de la calidad” pretende dar confianza a los clientes respecto al producto
final y a la manera en que este ha sido elaborado.

A finales de esa misma década, se produce una nueva evolucion y la actividad empre-
sarial, que se encuentre bajo los sistemas de aseguramiento de calidad, comienza antes de
que la produccion de sus primeros pasos. La anticipacion a los deseos del mercado, los con-
troles en el disefio del producto y de la forma de producirlo, la orientacion al cliente asumi-
da por toda la organizacion, las actividades de redisefio o reingenieria ante los resultados
obtenidos y la importancia de la implicacion asumida por la direccion, reflejan una nueva
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cultura empresarial en la que el conocimiento objetivo de todo lo que sucede y las decisio-
nes de mejora continua representan la base de su funcionamiento.

A continuacidn se incorpora una figura que representa la evolucion historica de la
Calidad como resumen de lo expuesto anteriormente (fig. N°1).

Figura 1: Evolucion del concepto de Calidad

ESQUEMA HISTORICO DEL MOVIMIENTO DE LA CALIDAD

Quality is free (Philip B.Crosby} Premio Malcom Baldrige{ USA]
Total Quality Control
Walter Shewhart Premio Deming {(japén} {Armmand Felgenbaum
Inido SPC

Out of Crisis Wiliams E. Six Sigma

Deming 90/00
80

Quality Handbook
{Juran y Gryna)

Fuente: Curso “Plan de Aseguramiento de la Calidad”, Ingenieria DICTUC, aiio 2011
6.3. Normas ISO

La International Organization for Standardization nace en el afio 1946 en Ginebra
(Suiza), posterior a la segunda Guerra Mundial. Este organismo cumple una misioén en par-
ticular: promover el desarrollo de normas internacionales en el ambito de fabricacion, co-
mercio y comunicacion (en éste punto se exceptiian la rama eléctrica y electronica), las
cuales se crean a partir de consensos voluntarios. El principal objetivo es estandarizar las
normas a nivel de produccion y seguridad para Empresas y Entidades a nivel internacional.
Adicional a lo anterior, debemos destacar que las normas ISO fueron redactadas también
con el objetivo de que los controles eficientes no dan nacimiento a la calidad de un produc-
to, sino mas bien de un proceso productivo y de soportes que funcionen de manera eficien-
te.

La ISO es una red de institutos de normas nacionales establecidos en 146 paises, exis-
tiendo un representante en cada pais, y manteniendo la secretaria central en Ginebra. Es un
organismo no gubernamental, y no presenta dependencia de ninguna entidad, lo que conlle-
va a que las normas emitidas por dicha organizaciéon no son impuestas en ninguna nacion,
sino que las entidades se acogen voluntariamente a ellas.
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6.4. Familia de normas ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir a
las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas
de gestion de la calidad eficaces.

a) ISO 9000 - Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario:
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la ter-
minologia para los sistemas de gestion de la calidad.

b) ISO 9001 - Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos: Especifica los requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos esta-
blecidos de sus clientes.

¢) ISO 9004 - Sistemas de Gestion de Calidad — Directrices para la mejora continua
del desempeiio: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la efi-
ciencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacion, la satisfaccion de los clientes y de otras partes intere-
sadas.

d) ISO 19011 - Directrices para la auditoria de los sistemas de la calidad: Propor-
ciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de
gestion ambiental.

Todas estas reglas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas de Gestion
de la Calidad (SGC) que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e interna-
cional.

6.5. Norma ISO 9001:2008

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad (SGC) que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfa-
cer los requisitos del cliente.

Esta norma promueve la adopcioén de un enfoque basado en procesos cuando se desa-
rrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la cali-
dad, enfatiza la importancia de:

o La comprension y el cumplimiento de los requisitos
o La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
o La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

o La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

En el siguiente modelo (fig. N°2), se ilustra el SGC basado en procesos, mostrando
que las partes interesadas juegan un papel significativo para proporcionar elementos de en-
trada a la organizacion. El seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere
la evaluacion de la informacion relativa a su percepcion de hasta qué punto se han cumplido
sus necesidades y expectativas.

Figura 2: Modelo de un SGC basado en procesos
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Saidas

6.5.1. Consideraciones iniciales para la implementacion de un SGC
Para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, se debe considerar lo
siguiente:

o Todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008 son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.
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. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar de-
bido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su
exclusion segun lo expresado en el capitulo 7 de la norma.

o Se deben tener presente como requisitos generales, que la organizacion debe realizar
la identificacion, secuencia e interaccion de los procesos, junto con determinar los cri-
terios y métodos necesarios para asegurarse que la operacion y el proceso son efica-
ces, asegurar la disponibilidad de recursos e informacion, realizar seguimiento, medi-
cion y andlisis de sus procesos, implementando acciones para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua en los procesos.

o En los casos que la organizacion contrate externamente cualquier proceso que afecte
la conformidad del producto con los requisitos, debe asegurarse de controlar tales
procesos y debe estar identificado dentro del sistema de gestion de calidad.

6.5.2. Requisitos de la documentacion para la implementacion de un SGC

Para poder alcanzar niveles de calidad es necesario establecer una estructura docu-
mental donde se reflejen los métodos de trabajo de la empresa. La estructura contiene dos
grupos de documentacion que responden a los dos factores basicos del Sistema de Calidad:

a) Manuales Descriptivos: son documentos que describen el método de trabajo de la
empresa. Los manuales descriptivos se encuentran en tres niveles:

Nivel 1: Conformado por un documento base denominado MANUAL DE CALIDAD,
donde se indican los principios que sigue la empresa con respecto a los procesos y elemen-
tos que influyen en la Calidad de los servicios prestados. Es una declaracion de principios y
como tal tiene una relacion directa con la estrategia de la empresa. El manual de calidad
debe contener el alcance del sistema de gestion de calidad incluyendo los detalles y la justi-
ficacion de cualquier exclusion, los procedimientos y una descripcion de la interaccion
entre los procesos.

Nivel 2: Los documentos del segundo nivel son los PROCEDIMIENTOS GENERALES,
aqui se describe como se llevan a cabo las actividades que conforman el proceso, pero sin
llegar a definir tareas concretas que no sean de interés general, son documentos interdepar-
tamentales y dan una vision global de todos los procesos de la empresa que tienen relacion
con el Sistema de Calidad.

Existe un procedimiento General para cada uno de los puntos descritos en el Manual
de Calidad que necesite ser ampliado.

Nivel 3: En éste nivel se encuentran los PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS proporcio-
nan informacién sobre coémo efectuar las actividades y procesos de manera coherente.



25

b)  Registros de Calidad:

Nivel 4: documentacion probatoria de las actividades que se realizan. Todos los documen-
tos del sistema deben ser debidamente controlados. El control de documentos se refiere a la
edicion, aprobacion, revision, actualizacion, distribucion de documentos y apunta a prevenir
el uso de documentos obsoletos. El control de los registros debe establecer un procedi-
miento documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, almacena-
miento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir la declaracion de
la politica y objetivos de calidad, los cuales pueden o no incorporarse en el Manual de Ca-
lidad.

Los documentos tienen que ser identificables, legibles y estar disponibles donde sea
necesario utilizarlos. Es importante identificar, marcar o destruir la documentacioén obsoleta
para evitar errores.

6.5.3. Responsabilidad de direccion.

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccion de la organizacion, tales como
definir la politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar
objetivos, el compromiso de la direccion con la calidad, etc.

La norma tiene los siguientes requisitos asociados a la Direccion de la Organizacion:

a) Compromiso con la direccién: Si no hay compromiso e implicacion de la alta di-
reccion y del equipo directivo no habra implantacion exitosa. El punto 5.1 de la nor-
ma dice que la direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desa-
rrollo, implantacion y la mantencion del Sistema de Gestion de la Calidad asi como
con su eficacia y la mejora continua. Para ello debe comunicar a la organizacion, la
importancia de satisfacer, tanto los requisitos del cliente como los legales y regla-
mentarios. Ademas, debe establecer una politica y objetivos de calidad, realizar revi-
siones y asegurar la disponibilidad de recursos.

b) Enfoque de la Calidad: Para orientar la empresa al cliente la alta direccion debe
asegurar que se conocen las expectativas y necesidades de los clientes, las cuales se
analizan, clasifican y convierten en requisitos del sistema.

¢) Politica de Calidad: Debe asegurar que sea adecuada a la organizacion, que sea un
marco de referencia para los objetivos, que sea comunicada, entendida y aplicada por
el personal. Finalmente la direccion debera revisarla y adecuarla periédicamente.

d) Planificacion: La direccion debe asegurar que los objetivos de calidad sean medibles
y coherentes con la politica de calidad, y por sobre todo, que se cumplan. La planifi-
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cacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza con el fin de cumplir con los re-
quisitos de la norma, con los objetivos de calidad y mantener la integridad cuando se
implementen cambios en dicho sistema.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién: La direccion debe nombrar un res-
ponsable del Sistema de Gestion de Calidad, cuya funcion sea definir responsabilida-
des, supervisar el desempefio del sistema e informar los requerimientos del cliente en
toda la organizacion estableciendo procesos de comunicacion apropiados.

6.5.4. Gestion de los recursos

La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar: RRHH, in-

fraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

Provision de Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, asegurar
su mejora continua y aumentar la satisfaccion del cliente.

Recursos Humanos: El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y ex-
periencia apropiadas.

Infraestructura: La organizacion debe contar con edificios, espacios, servicios com-
plementarios, sistema informatico, transportes, comunicacioén y todas aquellas varia-
bles determinantes en el logro de las metas fijadas en la politica.

Ambiente de trabajo: La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto. El per-
sonal tiene que sentirse entusiasmado, motivado e integrado.

Los aspectos antes mencionados son muy importantes, debido a que una buena ges-

tion de los recursos permite una mejora en el rendimiento de la organizacion.

6.5.5. Realizacion del producto.

En este punto se encuentran contenidos los requisitos puramente productivos, desde la

atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio

a)

Planificacion de la realizacion del producto: La ISO 9001:2008 contiene requisitos
para el disefio y elaboracién de un producto o servicio. En primer lugar especifica
que se debe realizar una planificacion de todos los procesos asociados a esta etapa. Se
deben definir los requisitos del producto, identificar los procesos, definir un proceso
documentado y proporcionar los recursos necesarios para la elaboracion del producto.
Ademas, se deben realizar actividades de verificacion seguimiento y registro, con el
fin de asegurar que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen con
los requisitos de la norma.
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Procesos relacionados con los clientes: La organizacion debe determinar los requisi-
tos especificados por el cliente de manera que el producto satisfaga las expectativas.
Se deben revisar los requisitos relacionados con el producto que se establezcan con
los clientes estipulados en los contratos. Ademas, se debe establecer una comunica-
cion con el cliente en relacion a las caracteristicas del producto, consultas, modifica-
ciones y peticiones de oferta.

Disefio y Desarrollo: La organizacion debe planificar, controlar el disefio y desarro-
llo del producto a través de revisiones y verificaciones apropiadas para cada etapa. Se
deben determinar que los elementos de entrada, resultados, revisiones, verificaciones,
validaciones del disefio y desarrollo estén de acuerdo a lo planificado asegurandose
que el producto resultante sea capaz de satisfacer los requisitos pactados con el clien-
te.

Compras: La organizacion debe asegurar se de que el producto adquirido cumple con
los requisitos de compra especificados en los contratos con los proveedores.

Proceso de produccion y prestacion de servicios: El control de la confeccion del
producto y la prestacion de servicio se debe realizar de acuerdo con las condiciones
de control planificadas de antemano. Ademas, las condiciones controladas deben in-
cluir las especificaciones que definan el producto final, los procedimientos que defi-
nan los procesos, la utilizaciéon de equipos e infraestructura adecuados, los instru-
mentos de medicion y seguimiento y las acciones de entrega de los bienes. Se debe
preservar la conformidad del producto durante el proceso de entrega al destino pre-
visto.

Proceso de control de los dispositivos de seguimiento y medicion: Se deben definir
los instrumentos, equipos de seguimiento y medicion capaces de proporcionar una
comparacion adecuada entre los productos resultantes y sus requisitos.

6.5.6. Medicion, analisis y mejora

Contiene los requisitos para los procesos que recopilan informacion, la analizan, y

que actiian en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la orga-
nizacion para suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la
Norma, es que la organizacién busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de sus necesidades.

a)

Generalidades: La organizacion debe contar con los procesos y procedimientos aso-
ciados de forma que:

Se demuestre la conformidad del producto/servicio.

Se asegure la conformidad del Sistema.
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. Se mejore constantemente la eficacia. Todo lo cual se debe realizar con metodologia
idonea incluyendo técnicas estadisticas.

b)  Seguimiento y medicion: La informacion relativa a la satisfaccion y percepcion del
cliente debera ser seguida y medida, determinandose los métodos apropiados para
ello.

Para determinar la conformidad, implementacion y mantencion del Sistema se realiza-
ran periddicamente auditorias internas definidas en un procedimiento documentado. Para el
seguimiento se deben tomar medidas inmediatas que faciliten eliminar las no conformida-
des detectadas en la auditoria.

Las acciones de seguimiento y medicion afectan especialmente a procesos y produc-
tos y/o servicios mediante la aplicacion de métodos apropia dos asegurando que se cumplen
los requisitos.

¢) Control de producto no conforme: La organizacion debe asegurarse de que el pro-
ducto que no cumpla con los requisitos, sea identificado y controlado para prevenir su
uso o entrega mediante controles definidos en un procedimiento documentado. Los
productos/ servicios no conformes deben tratarse:

° Eliminando la no conformidad.
° Autorizando el uso controlado.

o Impidiendo el uso.

d) Analisis de datos: El Sistema tiene que ser eficaz, idoneo y funcionar de acuerdo a lo
previsto para facilitar la mejora, para ello se debe recabar y analizar datos de:

o Satisfaccion del cliente.
o Conformidad con los requisitos.
o Caracteristicas de los procesos.

J Acciones preventivas.

o Informacion sobre proveedores.

e) Mejora Continua: La politica de calidad y los objetivos deben facilitar la mejora
continua basandose en las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas, preven-
cion revision por la direccion. Las no conformidades deben ser eliminadas partiendo
de acciones para determinar las causas.
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6.6. Herramientas para el analisis de la situacion actual de la empresa

6.6.1. Analisis de la cadena de valor.

Una herramienta que complementa la evaluacion del ambiente interno de la empresa
es el andlisis de la cadena de valor de la empresa. Una empresa puede considerarse como el
conjunto de una serie de operaciones distintas, colocadas entre las que realizan sus clientes
o distribuidores; tal que la empresa ocupa un lugar en la cadena de valor agregado desde el
origen de las materias primas hasta el consumidor final.

La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad empresarial
mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando identi-
ficar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Esa ven-
taja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena
de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la
cadena de valor de una empresa esta conformada por todas sus actividades generadoras de
valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus actividades indi-
viduales son un reflejo de su historia, de su estrategia, y de su enfoque para implementar la
estrategia. El crear el valor para los compradores que exceda el costo de hacerlo es la meta
de cualquier estrategia genérica.

De acuerdo a Michael E. Porter [Porter87] una cadena de valor genérica estd consti-
tuida por tres elementos basicos:

o Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del
producto, su produccion, las de logistica, comercializacion y los servicios de post-
venta.

o Las Actividades de Apoyo a las actividades primarias, como son la administracion de
los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las de desarrollo tecnolo-
gico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria, inves-
tigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la ca-
lidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

o El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por
la empresa para desempenar las actividades generadoras de valor.

6.6.2. Analisis FODA

Es un herramienta que permite conformar un cuadro de la situacioén actual de la em-
presa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permi-
ta en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras For-
talezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, Weaknesses,
Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades
son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En
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cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy
dificil poder modificarlas.

a)

b)

d)

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se contro-
lan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positi-
vamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obte-
ner ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a
la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, activida-
des que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a
atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

6.6.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

El modelo de las 5 fuerzas, propuesto por Michael E. Porter, ha sido la herramienta

analitica mds cominmente utilizada para examinar el entorno competitivo. Describe el en-
torno competitivo en términos de cinco fuerzas competitivas basicas.

La amenaza de nuevos competidores (barreras de entrada)
El poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los proveedores

La amenaza de productos y servicios sustitutivos

La intensidad de la rivalidad entre competidores de un sector.

Cada una de estas fuerzas afecta a la capacidad de una empresa para competir en un

mercado concreto. Juntas determinar la rentabilidad potencial de un sector determinado, ya
que las cinco fuerzas actuan permanentemente en contra de la rentabilidad de un sector.
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7. Metodologia De Implementacion SGC ISO 9001:2008

La implementacion del SGC en la empresa requiere un completo compromiso, tanto
de la Alta Direccion como la de todos los integrantes de la organizacion., y se plantea reali-
zando las siguientes etapas para su implementacion que se muestra en la Tabla N°1 que se

muestra a continuacion:

Tabla 1: Metodologia de implementacién SGC

Etapa I de Diagnostico

Analisis de la situacion actual de la empresa, en base a las siguientes he-
rramientas de gestion:

e  Analisis de la cadena de valor

e Analisis FODA

e Andlisis de las 5 fuerzas de Porter
Diagndstico de la empresa en relacion a la ISO 9001:2008

Etapa II de Planificacién del
Sistema

Organizacion del comité de calidad
Definicion del alcance del sistema
Aprobacion del programa de implementacion

Etapa III de Sensibilizacion de
la organizacion

Formacion e informacion de los implicados en los procesos.

Etapa IV de Generacion de
Documentacion

Generacion de los objetivos
Generacion de la politica de calidad
Generacion de los procedimientos

Etapa V de Implementacion del
Sistema

Implantacién de los procedimientos administrativos
Implantacion de los procedimientos operativos

Etapa VI de pre-certificacion

Auditorias de Interna pre-certificacion

Fuente: elaboracion propia.
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8. Desarrollo

8.1. Resefa de la empresa

La empresa Propaint Chile Ltda. es una empresa de servicios de pintura intumescente
que presta principalmente apoyo a las empresas constructoras, metalmecénicas, entre otra.
Es una empresa dedicada a satisfacer las necesidades de pintura integral de obras, edificios,
oficinas, empresas, comercio y todo tipo de espacios que lo requieran. Los servicios princi-
pales que entrega son: proteccion pasiva contra el fuego (pintura intumescente) y cielo
americano. Esta ubicada en la comuna de Puente Alto. En la figura N°3 se muestra el orga-
nigrama de la empresa.

Figura 3: Organigrama de la empresa

Gerente General

|
| 1 1

Jefe de
Gerente de S - Encargado de
: Administraciony e
Operaciones Finanzas Informatica
Encargado de |
e Encargado
Logisticay < h
Comeroial Administrativo

L Grupo de Obras

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa

8.1.1. Vision actual de la empresa.

Los desafios institucionales nos emplazan como vision, lograr implementar en el
mercado de la proteccion pasiva contra el fuego, pintura de terminacion, cielo americano,
pinturas para pisos, suministros y aplicaciones, un trabajo acorde a los estandares de calidad
medidos en nuestra region.

La satisfaccion de nuestros clientes, sera lograda en base a los objetivos de cada uno
de los departamentos que conforman nuestra empresa. Para ello buscaremos posicionarnos
en el mercado de manera leal con nuestros competidores y comprometidos con nuestros
clientes.

Confiamos en el profesionalismo de cada uno de nuestros trabajadores y asociados.

Nota: La mision y vision de la empresa fueron actualizadas recientemente y estan
dentro de la Pagina Web de la empresa y es la que se sefiala en este trabajo de Titulacion.
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8.1.2. Valores actuales de la empresa.
La empresa define sus valores de la siguiente forma:

“Somos conscientes de que un buen trabajo tiene que cumplir con las méximas exi-
gencias de calidad, tiempo de ejecucién y precio, por ello estamos a vuestra entera disposi-
cion para ofrecer en cada caso, una solucion adecuada y personalizada. Lo que nos hace
diferentes, es que mantenemos una filosofia competitiva leal basada en el profesionalismo y
la supervision técnica permanente.

Contamos con equipamiento e instrumental propio (10 equipos aires, andamios ele-
vadores y camionetas) elementos de seguridad, materiales de primera calidad y personal
calificado.

Todo esto nos permite planificar y garantizar la ejecucion de los trabajos, en plazos
contralados y con presupuestos acordes a las exigencias del mercado”.
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8.2. Etapa I de diagnéstico: analisis de la situacion actual

8.2.1. Analisis de la cadena de valor actual

A continuacién se definirdn las actividades primarias y secundarias de la cadena de
valor de la empresa, esto se refleja en el siguiente esquema (fig. N° 4)

Figura 4: Analisis de la cadena de valor

_— T — i \\ ACTIVIDADES
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de personal)

Gestion del Pedido (orden de compra;
estado de pago; facturacion)

ACTIVIDADES PRIMARIAS \

Gestion de Operaciones

Gestion Comercial (Servicio de PinturaInstsmescente

Cliente

Cliente

Capturar Clientes Gestion de Materiales
Fidelizar Clientes Logistica del trabajo
evaluacion y estudio de propuestas Servicio de Pintura Instusmescente

Fuente: Elaboraciéon propia en base a informacién de la empresa

8.2.1.1.Actividades primarias
a) Gestion Comercial

La gestion comercial de la empresa abarca solo en este momento tres focos princi-
palmente, que son los siguientes:

o Capturar Clientes: Esta actividad comercial, es desempenada en la empresa por dos
personas. Por un lado el Gerente de Operaciones de la empresa, utiliza los contactos
comerciales que ha hecho a lo largo de su experiencia profesional de 20 afios en el ru-
bro. Esta gestion, no la desempefia de forma activa ni sistematica, sino mas bien, los
clientes contactan a la empresa para desarrollar los proyectos. La segunda persona que
desarrolla parte de la gestion comercial es el Encargado Comercial y de Logistica,
quien también tiene como objetivo atraer nuevos clientes. Si bien la bisqueda que
realiza es constante, no responde a un modelo u objetivo previamente definido, esta
se basa en la exploracion de proyectos en construccion, los que visita y presenta a los
posibles clientes los servicios que la empresa puede desarrollar.

o Fidelizacion de Clientes: La mayor parte de esta actividad, es realizada por el Encar-
gado Comercial y de Logistica, quien efectua un seguimiento de los clientes de pro-
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yectos que ha captado y realizado, efectuando visitas comerciales constantes para en-
terarse de los nuevos proyectos que estan realizando los clientes.

Evaluacion y estudio de propuesta: Actualmente el estudio y la evaluacion de las
propuestas, mayoritariamente son desarrolladas por el Gerente de Operaciones. No
existe un proceso estandarizado de estudio, sino mas bien, la evaluacion y generacion
de las ofertas comerciales presentadas a los clientes, se basan en estimaciones dadas
por el conocimiento y experiencia del Gerente.

El Encargado Comercial y de Logistica, realiza también la evaluacion y estudio de

propuestas, pero solo de los clientes que ¢l ha capturado. La metodologia para el desarrollo
de las ofertas, tampoco es estandarizada. En ambos casos, la oferta se elabora en base a una
cubicacion de los metros cuadrados de aplicacion de pintura y de productividad de los tra-
bajadores, en base a proyectos pasados.

b)

Gestion de Operaciones

La gestion de operaciones de la empresa abarca los siguientes focos:

Gestion de Compras: Es realizada en forma independiente por el Gerente de Opera-
ciones y el Encargado Comercial y de Logistica, dependiendo de quien haya conse-
guido el proyecto. En ambos casos, la compra de los insumos y materiales, se define
por la cubicacién y la experiencia. La compra misma es realizada por el Encargado
Administrativo.

Logistica de Trabajo: Una vez realizada la cubicacion, y considerando la experien-
cia de otros proyecto, en forma independiente cada administrador del proyecto (Ge-
rente de Operaciones o Encargado Comercial y Logistica) define cuanta mano de obra
es requerida y los medios necesarios para realizar el proyecto. Se definen en esta eta-
pa, las cuadrillas de trabajo, la cantidad de equipos e implementos a utilizar.

Personal en Obra: La operacion del proyecto, es llevada a cabo por las cuadrillas de
trabajo, que quedan en terreno a cargo de un capataz. Este es quien distribuye los
equipos y materiales a utilizar. El Encargado Comercial y de Logistica, actia como
Supervisor y responsable de abastecer a las cuadrillas de trabajo de los recursos nece-
sarios para la ejecucion.
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8.2.1.2.Actividades de apoyo

Gestion Del Pedido: Este proceso consiste en la generacion de los estados de pago y
posterior facturacion de los proyectos. Esta actividad es llevada adelante por el admi-
nistrador del proyecto (Gerente de Operaciones o Encargado Comercial y de Logisti-
ca) y el contador de la empresa.

Recursos Humanos: La gestion estd enfocada en la bisqueda, seleccion, contratacion
y finiquito del personal necesario para el desarrollo del proyecto. La bisqueda se da
principalmente por referidos de los mismos integrantes de las cuadrillas de trabajo. El
manejo administrativo es desarrollado por el Encargado Administrativo de la empre-
sa.

Una cuadrilla de trabajo esta compuesta basicamente por un maestro capataz, y de-

pendiendo del tamaiio del proyecto se define la cantidad de maestros pintores.

8.2.2. Analisis FODA de la empresa

Como parte del analisis necesario para determinar la situacion actual de la empresa,

se realiza el siguiente andlisis ocupando la herramienta FODA, propuesta por Michael E.
Porter.

a)

b)

Fortalezas

Experiencia, conocimiento del rubro y la actividad de parte de quienes dirigen la em-
presa, debido a que anteriormente el gerente participo en otras empresas del sector de
las pinturas.

Flexibilidad para abarcar proyectos de diferentes tamafios, debido a que son una em-
presa pequefia se adaptan y son flexibles para poder logar un trabajo.

Mano de obra especializada. La empresa cuenta con un equipo de trabajadores per-
manente con afios de experiencia en el rubro.

Rapidez en la evaluacion y cotizacion de proyectos.

Debilidades

Falta de un sistema de gestion y control de proyectos que permita dar a la empresa las
capacidades necesarias para abarcar proyectos de mayor tamafio, requerimientos y
exigencias mas elevadas.

La experiencia en el manejo y ejecucion de los proyectos, es llevada por pocas perso-
nas, no habiendo ningtn tipo de registro de procedimientos de gestion y ejecucion de
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los mismos. Esto hace dificil formar nuevos administradores y supervisores de pro-
yectos.

La mayor parte del conocimiento del negocio recae en el duefio de la empresa, lo que
centraliza y genera dependencia del resto de la organizacion.

Falta de una gestion comercial sistematica que permita el ingreso de nuevos clientes.

No cuenta con la capacidad para efectuar proyectos en todo el pais.

Oportunidades

El aumento de la actividad industrial, dado por el crecimiento del pais, permite esta-
blecer que la construccion de galpones industriales y otras instalaciones que requieren
la aplicacion de estos productos ignifugos seguira en aumento.

Se presentan oportunidades en el mercado regional, sobre todo a nivel de proyectos
mineros, que generan mayores utilidades, y que permitan dar una base mas solida de
crecimiento a la empresa.

Alianza con empresas de la competencia, de similares caracteristicas, que permita
abarcar proyectos de mayor tamafio.

Alianza con empresas de montaje de galpones industriales.

La inscripcion en registros del Ministerio de Obras Publicas, permite contar con un
nuevo canal de potenciales oportunidades de negocio, como son los portales de e-
negocios Chilecompra y Chileproveedores

El desarrollo de esta Memoria, permitird a la empresa contar con un analisis de su
situacion actual y recomendaciones para potenciar su gestion.

Amenazas

Bajo poder negociador con proveedores y clientes, hace que los proyectos industriales
en la zona central sean cada vez menos rentables.

Posibles cambios a las normas y leyes que exigen la aplicacion de pinturas ignifugas,
por la de otro tipo de productos disminuiria la demanda.

El valor de los equipos de aplicacion de pinturas intumescentes ha ido bajando, y es-
tos se vuelven mas accesibles, lo que ha permitido la aparicion de empresas de aplica-
cion de menor tamafio, pero dispuestas a crecer, aumentando de esta forma la compe-
tencia.

Clientes cada vez mas exigentes en requerimientos administrativos y de gestion, no
ven en empresas como esta una preocupacion por establecer sistemas de gestion que
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les permitan seguridad para el cumplimiento de los requisitos legales y de las politicas
propias de prevencion de riesgo y control laboral.

8.2.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

A continuacion se analizard las cinco fuerzas de Porter que se muestran en el si-
guiente esquema (fig. N° 5) que se detalla:

Figura 5: Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

MODELO DE LAS CINCO FUERZAS 1
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Poder de negociacion Competidores en el
de proveedores sector industrial

v

Rivalidad entre los
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Amenazas de productos
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Fuente: El Mercurio On Line (EMOL)
a) Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores

En funcion del capital necesario para invertir, no existen barreras de entrada muy
fuertes, debido a que el equipamiento para la realizacion de los trabajos es bajo.

Las compaiiias proveedoras de pinturas industriales, como una forma de ampliar sus
areas de negocios, han ingresado a prestar el servicio de pinturas intumescentes, buscando
diferenciarse de las empresas pequenas actuales, dando un servicio de mayor profesionalis-
mo y apoyandose en las economias de escala que alcanzan al proveer la pintura y dar este
servicio. Estas se enfocan en clientes y trabajos de mayor complejidad, asociados princi-
palmente en el mercado minero y grandes proyectos industriales. La empresa no abarca este
mercado, por lo que no se ve afectada por estos competidores, sin embargo, si a futuro se
expandiera a este tipo de cliente, se encontraria con las barreras altas, segiin la situacion
antes descrita.

Si consideramos los aspectos relacionados que no existe diferenciacion del servicio y
a la inversion inicial y el capital de trabajo requerido para el equipamiento, materiales e
insumos, que son minimos, podemos decir que las barreras de entrada para nuevos compe-
tidores en el mercado que participa la empresa, son bajas.

La mayor barrera que se aprecia para la entrada empresas pequefias, es contar con el
personal técnico (maestros pintores), al ser, basicamente personas que son formadas en base
a experiencia. Es necesario considerar también que en materia comercial, la captacion de
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nuevos clientes y adjudicacion de los proyectos, en este nicho de mercado, se sigue hacien-
do en base referencias y contactos que se van generando con el tiempo, por lo que en este
importante aspecto, las barreras de entrada son altas.

En el nicho de mercado de aplicacion de pintura intumescente en donde participa la
empresa, podemos indicar que las barreras de entrada a nuevos competidores son de nivel
medio.

b) La Rivalidad Entre Los Competidores

Entre los principales factores que hace que aumente la rivalidad entre los competido-
res, se encuentra el hecho que el mercado de la construccion de galpones industriales esta
principalmente localizado geograficamente en la region metropolitana y en las regiones de
mayor produccioén minera.

Los proyectos mayores son principalmente disputados por las empresas proveedoras
de pinturas, al efectuar economias de escalas atractivas para los clientes, ademas de asegu-
rarles cumplir con sus requerimientos administrativos.

El mercado objetivo de las pequefias y medianas empresas, estd enfocado en los gal-
pones industriales de menor tamafio. La capacidad de diferenciacion ante este tipo de clien-
tes es muy baja, por lo que eso ayuda a que la rivalidad entre los competidores aumente.

¢) Poder de Negociacion de Los Proveedores

Al existir al menos cinco empresas proveedoras de pinturas a nivel local, las empresas
aplicadoras no estan sujetas a un solo proveedor, por lo que el poder de negociacion de los
proveedores es bajo.

Uno de los recursos mas importantes para este tipo de empresas, es contar con el re-
curso humano que tenga la experiencia necesaria para realizar este servicio; por lo que se
considera que el poder de negociacion de este recurso puede ser mayor.

d) Poder De Negociacion De Los Compradores

En este segmento de mercado, los compradores poseen alto poder de negociacion de-
bido a que pueden obtener los servicios de distintos proveedores, Este elevado poder de
negociacion se vuelve una amenaza cuando los compradores obligan a bajar los precios o
cuando demandan mayor calidad y mejor servicio pues incrementan los costos operativos.

e) Amenaza De Ingreso De Productos Sustitutos

No existen sustitutos a la aplicacion de esta pintura. La aplicacion esta regulada por
requerimientos normativos de construccion.
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8.2.4. Diagnostico en base a la norma ISO 9001:2008

Para evaluar el diagnostico de la empresa en funcion de la Norma ISO 9001:2008 se
aplicé en primera instancia entrevistas con los participantes de la empresa de acuerdo a los
cumplimientos normativos y después se desarrollo el esquema de Causa y Efecto (Ishika-
wa).

8.2.4.1.Metodologia N1: entrevistas en funcion de la normativa

Para la realizacion del diagnostico de cumplimiento de los requisitos normativos de la
empresa, de acuerdo a la norma ISO 9001:2008, se generd una lista de chequeo que permi-
tio evaluar el grado de cumplimiento de los diferentes requisitos de acuerdo a cada clausula
de la citada norma.

Para efectuar este diagnostico se entrevistd a las dos personas claves de la empresa
Gerente de Operaciones y Encargado de Logistica y Comercial, de la entrevista efectuada a
ambos se establecid una ponderacion promedio para el calculo de los porcentajes de cum-
plimiento de los requisitos. Se aplicd dicha metodologia debido a que la empresa es mane-
jada comercial y operacionalmente por estas personas, quienes conocen las fortalezas y
debilidades de su negocio.

El cumplimiento de cada requisito, fue evaluado en 5 categorias, cada una con un
puntaje asignado de acuerdo al nivel de realizacion del requisito (tabla N°2):

Tabla 2 : Descripcion de Sistema de evaluacion

% Cumplimiento | Puntaje Asigna- Realizacion del Requisito

do
0% 0 puntos No se realiza
25% 1 punto Se realiza parcialmente
50% 2 puntos Se realiza generalmente
75% 3 puntos Se realiza en casi todas las areas
100% 4 puntos Se realiza siempre y en forma total

Fuente: Elaboracion propia

De esta forma se pudo visualizar el trabajo a realizar y la forma de controlar el avan-
ce, de acuerdo al programa de implementacion, acordado con la empresa y presentado en el
punto 7 “Metodologia de Implementacion SGC ISO 9001:2008”.

El detalle de la evaluacion inicial de cada uno de los requisitos evaluados se encuen-
tra en el Anexo 1: “Diagnostico de la empresa del rubro de la pintura intumescente aplican-
do la norma ISO 9001:2008.

Producto de la evaluacion realizada, de acuerdo a los requisitos globales de la norma
ISO 9001:2008, se obtuvo como resultado global la estadistica reflejada en los siguientes
graficos y tablas:
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Figura 6: Estadistica resumen del Diagnostico (Cumplimiento a los requisitos normativos)

CUMPLIMIENTO A LOS REQUISITOS
NORMATIVOS

4 Sistema de
Gestion de la Calidad

8 Medicién, andlisis ' 6% N 5 Responsabilidad de
y mejora : ) la Direccion
- 8%

7 Realizacion del /6 Gestion de los
servicio 17% recursos +—2% OBTENIDO

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de la empresa

Tabla 3: Porcentaje por Requisito Normativo

REQUISITO No se | Serealiza par- Serealiza ge- | Serealiza Se realiza
NORMATIVO realiza. | cialmente neralmente en casi siempre y

todas las en forma
areas total

36 ?;Sée;nnz:g Gestion 75% 25% 0% 0% 0%
b Daecien | 6% 31% 0% 0% 0%
feccl}lfss(t)lson delos 31% 69% 0% 0% 0%
Zefviilil:acm ! 72% 28% 0% 0% 0%
fnel}/([)ert;hclon, analisis y 84% 16% 0% 0% 0%

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa

De acuerdo al resultado obtenido se puede apreciar que el grado de cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, obtenidos segln el evaluador presentado en el
ANEXO 01, es minino en todos los requisitos y solo se aprecian algunos cumplimientos
parciales. A continuacion se indica un analisis por cada uno de los requisitos globales, que
permitiran enfocar de mejor forma el trabajo de implementacion:
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8.24.1.1. Requisito 4: Sistema de gestion de la Calidad

De la grafica y estadistica presentada en la Tabla N° 4 se puede concluir que la em-
presa no cuenta con procesos establecidos que sirvan como base para el establecimiento de
un sistema de gestion de la calidad. Solo se realizan algunas acciones, que pueden conside-
rarse cumplimientos parciales.

Tabla 4: Requisito N°4

4 Sistema de 2 Serealiza |3 Serealiza (4 Serealiza |5 Se realiza

parcialmente |generalmente |en casi todas |siempre y en
las areas forma total

Gestion de la
Calidad

4 Sistema de Gestion de la Calidad

0%—_0% —0%

B 1 Noserealiza.

M 2 Se realiza parcialmente
3 Se realiza generalmente

M 4 Se realiza en casi todas

las dreas

M5 Se realizasiempreyen
forma total

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa
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8.2.4.1.2. Requisito 5: Responsabilidad de la Direccion

De la grafica y estadistica presentada en la Tabla N° 5, se puede concluir que la Di-
reccion de la empresa no ha realizado iniciativas para generar un sistema de gestion de la
calidad definido y se han efectuado parcialmente algunas iniciativas que son menores.

Tabla 5: Requisito N°5
5 Resp. de la 2 Serealiza |3 Serealiza |4 Serealiza |5 Serealiza
Direccién iza. parcialmente (generalmente|en casi todas |siempre yen

las dreas forma total

5 Resp. de la Direccion

® 1 No serealiza.

M 2 Se realiza parcialmente
3 Se realiza generalmente

M 4 Se realiza en casi todas

las dreas

M5 Se realizasiempreyen
forma total

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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8.2.4.1.3. Requisito 6: Gestion de los Recursos

De la grafica y estadistica presentada en la Tabla N°6, se puede concluir que la Di-
reccion de la empresa no ha proporcionado los recursos necesarios para implementar aun
un sistema de gestion de la Calidad y dar cumplimiento a sus requisitos (del cliente)

Tabla 6: Requisito N°6

6 Gestion de 2 Serealiza |3 Serealiza |4 Serealiza |5 Serealiza
los recursos parcialmente |generalmente|en casi todas |siempre yen

las dreas forma total

6 Gestion de los recursos

O%\O%_M_O%

B 1 Noserealiza.

B 2 Se realiza parcialmente
3 Se realiza generalmente

B 4 Se realiza en casi todas

las dreas

B 5 Se realiza siempre y en
forma total

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de la empresa
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8.2.4.14. Requisito 7: Realizacion del servicio

De la grafica y estadistica presentada en la Tabla N° 7, se puede concluir que los pro-
cesos necesarios para la realizacion del producto no estan desarrollados totalmente en forma
planificada por la empresa actualmente.

Tabla 7: Requisito N°7

7 Realizacion 2 Serealiza (3 Serealiza |4 Serealiza |5 Serealiza
del servicio parcialmente |generalmente (en casi todas [siempre yen

las areas forma total

7 Realizacion del servicio

0% —__ 0%~ 0%

B 1 Noserealiza.

B 2 Se realiza parcialmente
3 Se realiza generalmente

B 4 Se realiza en casi todas

las areas

B 5 Se realiza siempre y en
forma total

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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8.24.1.5. Requisito 8: Medicion, analisis y mejora

De la grafica y estadistica presentada en la Tabla N°8, se puede concluir que solo el
16% de los requisitos de esta norma estdn desarrollados por la empresa en forma parcial,
debido a que no han planificado e implementado los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora.

Tabla 8: Requisito N°8

8 Medicion, 2 Serealiza |3 Serealiza |4 Serealiza |5 Se realiza
analisis y parcialmente |generalmente |en casi todas |siempre y en

mejora las dreas forma total

8 Medicidn, analisis y mejora
0% 2 _—0%
B 1 No serealiza.

B 2 Se realiza parcialmente
3 Se realiza generalmente
B 4 Se realiza en casi todas

las areas

B 5 Se realiza siempre y en
forma total

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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8.2.4.2.Metodologia N2: diagrama de Ishikawa

A continuacion se muestra en la Figura N°7, el diagrama de causa y efecto aplicado a
la ausencia de un sistema de gestion de la calidad en la empresa. (Declaracion del proble-
ma), en la cual se identificd que producto de la ausencia de un sistema formal de gestion de
la calidad, la empresa tiene como causas proceso no documentados, no cuenta con siste-
ma de control de gestion, ni de calidad lo cual afecta directamente en el desarrollo del tra-
bajo de operaciones de esta empresa.

Figura 7: Diagrama de Causa- Efecto

viEe o Maquinaria
Obra

- Magquinaria se compra de acuerdo a
proyecto

- No se mantiene stock

-Nose revisa la calidad como un
factor clave

- Servicio no Profesional
. ) ) . - Deficiente Planificacion de los
Gestion de Operaciones empresa pintura instusmescente
Proyectos
- No existe Diferenciacion de la
Competencia.

- No existe documentacion

- Industria poco - Personal con Mucha experiencia, no

flexible profesionalizada
- Falta de capacitaciynp
-Personal no relacionada con el uso de
proceso, procedimientos\formales

que respalde los
procesos(operaciones y
comerciales)

- La empresa no tiene SCG
- Procesos sin documentar

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa

- Materia prima se compra de acuerdo
a proyecto

- No se mantiene stock

-Se compra en funcion del $ y no de la
calidad

8.3. Etapa II de Planificacion del Sistema

Producto del analisis de la situacion actual de la empresa, encuesta de la utilizacion
de la normativa y el diagrama de causa - efecto. Se planted a la empresa, que era necesario
implementar un sistema de gestion de la calidad de acuerdo a la norma ISO 9001:2008,
debido a que con este, podran potenciar el negocio, sefialando a estos que la implementa-
cion de un sistema de gestion de calidad genera beneficios internos y externos en la mayoria
de las empresas que la implementan, esto en post de la Etapa III: Sensibilizacion de la Or-
ganizacion.

Dentro de los beneficios internos mencionados fueron:

o Es una gran oportunidad para el andlisis, simplificacion, mejoramiento y documenta-
cion de procesos productivos y administrativos que afectan directamente a la calidad
del servicio de aplicacion de pintura intumescente que provee la empresa.
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o Se podra mejor el control de los procesos productivos y administrativos que afectan a
la calidad del servicio.
o Se mejorara el aprendizaje dentro de la empresa, al tener documentada la forma de

hacer las cosas, el “know how”, facilitando las actividades de capacitacion del perso-
nal y evitando que se pierda por rotacion del personal.
o Existird mayor énfasis en la prevencion de problemas que en la correccion de proble-

mas.

. Se implementan herramientas para eliminar las causas que originan los problemas en
lugar de atacar unicamente los efectos de los problemas.

o Existira confianza en la veracidad de las mediciones e inspecciones que se realicen.

o Personal mejor calificado al identificar sus necesidades de capacitacion y capacitarlo.

Dentro de los beneficios externos seialados se pueden contar:

o Los clientes tendran mayor confianza en que sus requisitos, los requisitos legales y
normativos que rijan el negocio, estaran mejor cubiertos y recibiran un servicio con-
forme a sus requerimientos.

o Se podra efectuar una diferenciacion respecto de las empresas de la competencia, al
contar con un sello de calidad en sus procesos.

8.3.1. Organizacion del Comité de Implementacion o Comité de Calidad

Terminado el andlisis de la situacion actual, se procede a presentar tales resultados a
la empresa. Para esto se forma el comité de calidad, quien tendréd a su cargo la revision de
dicho andlisis, asi como también ser parte fundamental de las acciones llevadas adelante
para la implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa.

La configuracion del organigrama de Comité fue analizado por los memoristas y el
gerente de operaciones. Este equipo analizo los trabajos, las visiones y las competencias
para quedar configurado de la manera que se anuncia a continuacion. Esta forma se esta-
blecié como la mas adecuada para potenciar la implementacion de un SGC en la empresa.

El comité de calidad, queda constituido por el Gerente de Operaciones, el Encargado
de Logistica y Comercial, y el Jefe de Administracion y Finanzas. Son apoyados durante la
implementacion por quienes elaboran este trabajo de titulo.

El comité de Calidad Se designa ademas al Encargado de Logistica y Comercial, co-
mo Representante de la Gerencia, quien tendrd como funcion asegurar que el SGC se esta-
blece, implementa y mantiene de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
Ademas deberd asegurar que los reportes de desempeio del SGC, sean presentados a la
Gerencia para su revision y utilizacion como base para la mejora del sistema de gestion.

A continuaciéon se muestra en la Figura N°8, el organigrama de la empresa con la
identificacion de los miembros del Comité de Calidad
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Figura 8: Configuracion del Comité de Calidad

]
I

Encargado de
Informatico
J Encargado J
Administrativo

Grupo de Obras J
Miembros del Comité de Calidad

[ ntegrantes de la empresa que deben alinearse con las inicithas del comité
Gerente General participante del comite

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa

8.3.2. Definicion del alcance del sistema

Se ha definido como alcance del SGC a implementar en la empresa, todas las activi-
dades relacionadas con la aplicacion de la pintura intumescente. Se excluye como alcance
normativo de la ISO 9001:2008 el apartado de 7.2 Disefio y Desarrollo, dado que en este
caso la empresa recoge la ingenieria desarrollada por los clientes, y los requisitos técnicos
de la aplicacion estan recogidos en la norma chilena.

8.3.3. Generacion y aprobacion del programa de implementacion

Para la implantacion del sistema de gestion de calidad, se determinaron las activida-
des a seguir. Estas actividades fueron definidas con su respectivo tiempo y la persona res-
ponsable de efectuar dicha actividad. La implantacion del sistema, se efectua como parte de
este trabajo de titulacion. Se recomendo a la empresa que al menos el Representante de la
Gerencia, nombrado por la Gerencia, asista a un curso de capacitacion sobre la norma ISO
9001:2008.

Toda esta informacion se la puede observar en el cronograma de actividades para el
desarrollo del proyecto, que es presentado en el Anexo 02 “Plan de Implementacion Gene-
rado por el Comité de Calidad”
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8.4. Etapa III de sensibilizacion de la organizacion

Para lograr un mejor resultado en la implementacion y posterior funcionamiento del
sistema de gestion, se realizan acciones en post de dar a conocer y lograr la participacion

activa del personal de la empresa. Para lograr tal objetivo se realizan las siguientes activi-
dades:

o Presentacion de Sensibilizacion a la organizacion, se incluyen los siguientes topicos:
o Definicion y evolucion del concepto de calidad

o  Principios bésicos de lo que es un sistema de gestion de la calidad, los requisi-
tos que se deben cumplir y los objetivos que se persiguen Sistema de Gestion de
Calidad (SGC)

o Plan de Implantacion Generado por el Comité de Calidad (Anexo 02)

o  Detalles de la metodologia que se seguira para el desarrollo de los procedimien-
tos

o Beneficios de la implementacion de un SGC. Presentados los aspectos positivos
de la implementacion, se hace hincapi¢ que los beneficios seran posibles siem-
pre y cuando la organizacion participe activamente en las etapas posteriores in-
dicadas en el programa de implementacion (generacion de procedimientos, im-
plementacion de procedimientos y pre-auditoria de certificacion)

8.5. Etapa IV de generacion de documentacion

En conjunto con el Comité de Calidad, se procede a identificar los documentos nece-
sarios para la implementacion del SGC, y asi iniciar su creacion. Los documentos se han
dividido en dos grupos, los correspondientes a la gestion del sistema y los procedimientos
operativos, con sus respectivos registros de control (figura N° 10).

La elaboracion de los procedimientos, corresponde a la etapa mas extensa del proceso
de implementacion del SGC de la empresa, dado que es la que més tiempo ocupa por reque-
rir ademas se requiere de la participacion de la mayor parte del personal de la empresa.

Como regla general, para asegurar su efectividad, los procedimientos emitidos deben
ser siempre comprensibles, procesables, auditables y obligatorios dentro del alcance que se
les haya definido.

Para la elaboracion de los procedimientos, se procede a realizar una reunion de traba-
jo entre los representantes del drea y representantes del comité de calidad, en donde se parti-
ra con la definicion del objetivo y alcance del procedimiento, para luego continuar con la
realizacion de bosquejo del procedimiento, mediante la elaboracion de un diagrama de flu-
jo. En el Anexo 05, se presenta el procedimiento PG-402 “Elaboracién y Control de Do-
cumentos y Registros” que guia esta actividad.
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Cuando el diagrama de flujo haya sido consensuado entre todos, se procedera con la
generacion del resto de las secciones definidas como estructura para el procedimiento y que
son presentadas en la figura N°9

Figura 9: Estructura Procedimientos del SGC.

=l Objetivos

=l Alcance

=l Definiciones y Referencias

al Descripcion del Proceso

*Diagrama de Flujo
*Descripcién de Etapa del Proceso

md Scguimiento del Proceso (Indicadores)

= ANEXOS

Fuente: Elaboracion propia

La descripcion de las secciones es la siguiente:

a) Objetivos: establece el motivo o razén de la emision del procedimiento. En €l se
expondra la actividad o actividades que se describen en el documento

b)  Alcance: define cual es el ambito de accion del procedimiento. Donde los procesos
en donde se aplica el procedimiento.

¢) Definiciones: Se deben incluir las definiciones de los conceptos utilizados en la re-
daccion del documento y cuya interpretacion pudiera inducir a error o que bien no sea
de uso comun. En el caso de que no se considere necesaria la definiciéon de ningin
término de los recogidos en el procedimiento, se podrd omitir esta clausula eliminan-
do este titulo y su numeral del conjunto del procedimiento.

d) Referencias: Se incluird un listado con todas las normas, documentos, capitulos del
manual de calidad, procedimientos u otros documentos que complementen o sean ne-
cesarios para la aplicacion del documento.
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Descripcion del Proceso: Aqui se describen, por orden, las etapas o pasos necesarios
para realizar las actividades que son objeto del procedimiento, incluyendo, entre
otros, criterios de aceptacion/rechazo, medios a utilizar, calificacion del personal; si
procede.

Seguimiento del Proceso (Indicadores): Se identifican los indicadores del proceso
que describe el procedimiento presentado. Resultan de vital importancia, dado que de
esta forma se verificara el estado de cumplimiento del mismo.

Anexos: En ¢l se recogera el titulo de todos los Anexos que dependen del procedi-
miento.
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Figura 10: Procedimientos definidos por el Comité de Calidad

SGC

Politica de la
Calidad

Nivel 1

Manual de la Calidad

N\
AN

Procedimientos Generales (Gestion)

- Elaboracion y Control de Documentos

y Registros .

- Competencias y Formacion

- Planificacion y Realizacion de vael 2
Auditorias Internas

- No Conformidades, Acciones

Correctivas y Acciones Preventivas

Y4
VAN

Procedimientos Especificos (Gestion)
- Seleccion, Contratacion y Finiquitos de Trabajadores
- Compras, Homologacion y Evaluacion de Proveedores

- Estudio y Elaboracién de Propuestas Nivel 3

- Revision de Contratos y Planificacion de Obra
- Termino y Recepcion de Obra

Procedimiento Especifico (Operativo)
- Aplicacion de Pintura Intumescente

A4
J\_

Registros Nivel 4

Fuente: Elaboracion propia

8.6. Metodologia de elaboracion de registros

La documentacion de calidad también incluye formas en blanco a llenar denominadas
registros; dichas formas deben estar enlazadas con los procedimientos y lo mejor es que se
numeren de tal forma que puedan vincularse con su respectivo procedimiento especifico. Al
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igual que los procedimientos mismos los registros deben disefiarse, modificarse y adaptarse
a las circunstancias cambiantes; se debera indicar de manera evidente si una forma en parti-
cular constituye una version actualizada o se encuentra obsoleta. Los registros relacionados
con el sistema de gestion de calidad son los elementos que proporcionan la evidencia obje-
tiva de la correcta operacion del sistema. Los procedimientos técnicos especifican donde,
como y durante cuanto tiempo se deben conservar cada tipo de registro.

8.6.1. Definicion de la politica de calidad del SGC

Parte fundamental del SGC, es la definicion de la Politica de Calidad, que es aproba-
da por el Gerente General y que define los lineamientos del Sistema. A continuacion se
presenta la Policita definida por la empresa:

Politica de Calidad

La Direccion de Propaint Chile Ltda. quiere expresar su compromiso para cumplir los re-
quisitos definidos en el Sistema de Gestion de la Calidad asi como para aplicar mejoras
continuas que lo hagan mas eficaz.

La presente Politica se establece con objeto de orientar la gestion de la organizacion, dicha

orientacion se pasma en las siguientes directrices:

. La mejora continua debe incidir positivamente en el cliente, el disefio de los pro-
cesos del Sistema de Gestion de la Calidad debe realizarse con objeto de aumentar
su satisfaccion con el cumplimiento de sus requisitos.

. El equipo humano de Propaint es esencial y su satisfaccion personal es un factor
de gran relevancia que debe ser considerado como via para satisfacer al cliente.

. El cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables es un requisito que debe ser
conocido, comprendido y aplicado en todas las actividades de la empresa.

. Los proveedores son colaboradores de gran importancia para la calidad, su evalua-
cion y seguimiento debe realizarse con objeto de proporcionar valor a estas rela-
ciones.

. La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe realizarse consideran-

do sus procesos e interrelaciones, y debe incluir siempre la determinacion de los

recursos necesarios para proporcionar la calidad planificada.

Esta Politica de la Calidad define el marco de referencia para el establecimiento de
Objetivos de la Calidad. La Direccion de la empresa estd comprometida con su utiliza-
cion revisandola cuando sea conveniente para asegurar su vigencia.
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8.6.2. Generacion de objetivos de calidad del SGC

Producto de la definicion del alcance del presenta trabajo, y en conjunto con la direc-
cion de la empresa, se propuso como objetivo, alcanzar un grado de implementacion del
sistema de gestion de la calidad, que permita a la empresa enfrentar una potencial auditoria
externa que permita la certificacion del mismo.

Como parte del trabajo de implementacion, se definieron los objetivos estratégicos
para los distintos procesos claves, asociados al sistema de gestion de la calidad. Se incor-
poraron los responsables de los procesos, las metas y los indicadores por cada uno de ellos,
utilizando la matriz presentada a continuacion en la Tabla N°9: “Matriz de Objetivos”. La
empresa con el desarrollo de estos objetivos trabajados en conjuntos espera lograr un orde-
namiento en su trabajo y/o procesos, optimizar estos y obtener benéficos econémicos pro-
ducto de esta optimizacion y ordenamiento, esto se efectuara periddicamente en forma men-
sual en reunion de coordinacion del equipo de la empresa.

Tabla 9: Matriz de Objetivos

Objetivo Responsable Indicador Meta
Proveedores Homolo- | Jefe de Administracion Compras Proveedores
ados y Finanzas Homologados ($)/ >0,8
& Total Compra ($)
Respuestas de la En-
Clientes Satisfechos Gerente de Operacio- | cuesta de Satisfaccion > 0%
con Obras Ejecutados | nes a Cliente como Servi- = ouae
cio Aceptable
Clientes Satisfechos . Respuestas d? la En—
o Gerente de Operacio- | cuesta de Satisfaccion
con Prestacion del . . > 80%
Servicio nes a Cliente como Servi-
cio Aceptable
Implementacion de o .
Auditorias Internas Representante de la Yo de Cumplimiento .
. . . del Programa de Audi- > 80%
para el Mejoramiento | Gerencia para el SGC ,
del SGC torias Internas

Fuente: Elaboracion Propia




56

8.6.3. Procesos de Gestion

Los procedimientos generados durante esta etapa, son presentados a continuacion, solo con
su diagrama de flujo y se han agrupado de acuerdo a lo presentado en la figura N° 10.

8.6.3.1.Procesos de gestion del sistema de calidad: Procedimiento PG-402
“Elaboracion y Control de Documentos y Registros”

Figura 11: Diagrama de Proceso “Elaboracion y Control de Documentos y Registros”

Encargado de SGC
Gerente de Operaciones |(Encargado de Logisticay Gerente General
Comercial)

Describir, codificar,
mantener los
documentos

- Manual de Calidad

Aprobacioén de los - Procedimientos y
documentos registros

Documen Modificar
to Ok? documentos

Aprobacion de los
documentos

Aprobacién de los
documentos Final

Distribucidnde los
documentosa todas
las areas dela

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa

Tabla 10: Indicador PG-402

Descripcion Indicador Evaluacion

Elaboracién y distribucion de los
documentos del sistemas de Con- | Cantidad de documentos nuevos | Semestral
trol de gestion

Fuente: Elaboracién Propia
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“Planificacion y Realizacion de Auditorias Internas”
Yy

Figura 12: Diagrama de Proceso “Planificacion y Realizacion de Auditorias Internas”

Area Auditada

Auditor Interno

Encargado de SGC
(Encargado de Logistica
y Comercial)

Gerente General

Elaboraciony

Aprobacion del
Programade
Auditorias

Aprobaciondel
Programade
Auditorias

Seleccién del Auditor
Interno

Preparacién delPlan
de Auditoria

Efectuar informe de
auditorias

Analizar informe de
auditorias para
acciones correctivas

Fuente: Elaboraciéon propia en base a informacién de la empresa

Tabla 11: Indicador PG-801

Descripcion Indicador Evaluacion
Cumplimiento del Programa de % Auditorias Internas realizadas, Semestral
auditorias internas segun Programa de Auditorias

Fuente: Elaboracién Propia




58

8.6.3.3.Procesos de gestion del sistema de calidad: Procedimiento PG-802
“No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas”

Figura 13: Diagrama de Proceso “No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas”

Encargado de SGC
(Encargado de Logistica Gerente General
y Comercial)

Area Responsable de

Emisor No Conformidad o,
Toma de Accién

Detecta desviaciony
emite No
Conformidad

Recepciona No
Conformidad del
Emisoryentregaa
drea quedebe tomar
accion

Analiza No conformidad con area responsable de
tomaraccién

Se responde No
Conformidad

Registra Accionesy
Fechas de
Toma conocimiento Genera acciones de Compromiso

de las acciones acuerdoa respuesta
propuestas parael de No Conformidad
cierre delaNo

Conformidad Efectua seguimiento

de acciones

Evalua eficacia de las
accionesy efectua
cierre deNo
Conformidad

Toma conocimiento Actualiza Listado de
del cierre delaNo No Conformidades

Conformidad
Efectua seguimiento
del estadodelas No
Conformidades

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa

Tabla 12: Indicador PG-802

Descripcion Indicador Evaluacién
Acciones correctivas y preventi- | Cumplimiento Acciones en Fechas

. Semestral
vas de NC Comprometidas

$ Costo de No Calidad Detectadas

en No Conformidades Anual

Costo de No Calidad

Fuente: Elaboracién Propia
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8.6.3.4.Proceso recursos humanos: Procedimiento PG-601 “Competencia
y Formacion”

Figura 14: Diagrama de Proceso “Competencia y Formaciéon”

Encargado de SGC
(Encargado de Logistica
y Comercial)

Jefe de Administracion

yFinanzas Gerente General

Elaboracioén de descripcion de cargos
y evaluacionde competencias

Enviar informacién a
Jefe de
Administracién
Finanza

Generar pauta para
evaluacion de
desempefio

Validar el plan de
fomacion de
competencias

Evaluaciénde

desempefio Determinarsi

capacitacioninterna
o externa

Fuente: Elaboraciéon propia en base a informacién de la empresa

Tabla 13: Indicadores PG-601

Descripcion Indicador Evaluacion

Desarrollo de Semestral

Competencias del Recurso Humano

HH Capacitaciones / HH Trabajadas

Cumplimiento Programa de Capaci-
tacion

% de Cursos Realizados de acuerdo
a la Programa de Capacitacion

Anual

Fuente: Elaboracion Propia
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8.6.3.5.Proceso recursos humanos: Procedimiento PG-602 “Seleccion,
Contratacion y Finiquitos de Trabajadores”

Figura 15: Diagrama de Proceso “Seleccién, Contratacion y Finiquito de Trabajadores”
Jefe de Administracidony
Finanzas

Gerente de Operaciones Gerente General

Recepciona
Requerimiento de
Personal

ValidarIncorporacién
de nuevo trabajador

Recolectar CVpara
los distintos
proyectos

Validar CV para
analisis dela
contratacion certificado AFP,

certificado estudios,

otros

Generar fichade
contratacién
Firmar docuementos
para contrataciéno
desvinculacién

. empresa
[HIERES

renovaciones de
contrato o solicita
finiquito

Desvinculara
trabajadores

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa

Tabla 14: Indicador PG-602

Descripcion Indicador Evaluacion
Contratacion y finiquitos de con- indice de Rotacion de Personal Anual
tratos
Tiempo Promedio de Incorporacion
Gestion de Contratacion de Personal (Desde Solicitud a Anual
Incorporacion)

Fuente: Elaboracion Propia
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pras, Homologacién de Contratistas y Proveedores”

8.6.3.6.Proceso gestion de abastecimiento: Procedimiento PG-701 “Com-

Figura 16: Diagrama de Proceso “Compras, Homologacién de Contratistas y Proveedores”

Responsable Area o

Contrato

Responsable de
Compras

Proveedor

Responsable de
Bodega

Jefe de
Administraciény
Finanzas

Requerimiento
de Producto o
Servicio

Genera Solicitudde
Materiales o Servicios

Aprueba deacuerdoa
Escalamiento de
Firmas para
Aprobacion de OC

Revisa Listado de
Proveedoresy
Subcontratistas
Homologados

Solicita Cotizaciones
del Producto o
Servicioa
proveedores

Genera Cuadro
Comparativo con
Preciosy Condiciones

Genera Ordende
Compras y Envia a
Proveedor
Seleccionado

Genera Cotizacidn

Recepciona
oc

Consolida Solicitud de
Orden de Compray
Despacha

Recepciona Productos
y Firma Guiade
Despachocomo
conformidad.

Recepciona Guia de
Despachoy
contabiliza

Efectua
Evaluaciénde
Proveedor.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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Tabla 15: Indicadores PG-701

Descripcion Indicador Evaluacion
% de Compras o Servicios Contra- | Compra ($) / Compras Proveedores Semestral
tados a Proveedores Homologados | Homologados ($)
Tiempo Promedio de Pedido de Promedio Dias por Solicitud hasta

: Semestral
Materiales entrega
Mejora en la Gestion de Compra Valor Compra versus Valor Presu- Semestral

puestado

Fuente: Elaboracion Propia
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8.6.3.7.Proceso gestion comercial: Procedimiento PG-705 “Estudio y Ela-
boracion de Propuestas”

Figura 17: Diagrama de Procesos “Estudio y Elaboracion de Propuestas”

Generadorde la
Oportunidad Comercial
(Gte. Operaciones, Enc.

De Logistica y
Comercial)

Gerente de Jefe del Proyecto de

Gerente General Cliente
Operaciones Estudio de la Propuesta

Efecttda busqueda
Comercial

Aporta
Antecedente
s del Projecto

Reunién Comercial
para Evaluacion
Inicial

Se Estudia

Se envia cartade
excusa

Asigna Jefedel
Proyecto de Estudio
de la Propuesta

Elabora "Carta Gantt
de la Planificacién del
Estudio" de Propuesta

Elabora "Matrizde
Requerimientos"

Elabora Propuesta
Revisa propuesta
segun "Matrizde
Requerimientos"

Elabora "Matrizde
Cumplimientos"

Entrega de Propuesta
a Cliente Recepciona Propuesta

Archiva Propuesta Adjudica Propuesta

Efectia Seguimiento
de la Propuesta

Realiza Traspaso de
Propuesta Adjudicada
a Operaciones

Recepciona
Propuestay pasa
a Produccién

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa
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Tabla 16: Indicador PG-705

Descripcion Indicador Evaluacion
- Propuestas Adjudicadas / Propues-
Propuestas Adjudicadas tas Estudiadas (%) Semestral
Valor Total Propuestas versus
Valor de Propuestas Adjudicadas | Numero de Propuestas Adjudica- | Anual

das

Fuente: Elaboracion Propia
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8.6.3.8.Proceso de planificacion de la produccion: Procedimiento PG-706
“Revision de Contratos y Planificacion de Obra”

Figura 18: Diagrama de Proceso “Revision de Contratos y Planificacion de Obra”

Jefe de Estudio de Gerente de Administrador de Jefe de Administracion

. Gerente General )
Propuesta Operaciones Contrato y Finanzas

Se Adjudica
Propuesta
Designa
Administradorde
Contrato
Coordina Reunién de
Traspaso a
Operaciones

Informacion
para Reunion
de Traspaso

Reunién de traspaso

Bases y Propuesta
Comercial

Firma Documentos

Actualiza

mensualmente el Controlael
Presupuestode de Presupuestode

Gestiondel Contrato de Gestion del
Contrato

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa

Tabla 17: Indicador PG-706

Descripcion Indicador Evaluacién
Proyecto Dentro de Presupuesto Costo Proyecto < Presupuesto Mensual

Pl 1 Pl
Proyecto Dentro de Plazo R;ZIO Contractual versus Plazo Semestral

Fuente: Elaboracion Propia
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8.6.3.9.Proceso gestion de operaciones: Procedimiento PG-707 “Termino
y Recepcion de Obra”

Figura 19: Diagrama de Proceso “Termino y Recepcion de Obra”

Gerente de Representante de la | Jefe de Administracion

Administrador de )
Cliente ) . .
Operaciones Gerencia para el SGC y Finanzas

Contrato

Fase Final
Termino de Obra
Recibe Informacién
de fase final deobra

SOI'C'taf Cll'ente Decide acciones a
Recepcidn final seguir para los bienes
inmuebles asignados
al proyecto.

Recepciona Obra

Solicita emision de
Encuestade
Satisfaccional Cliente

Envia Encuestade
Satisfacciona Cliente

Encuestade
Satisfacciona Cliente

Certificadode
Termino de Obra

E nvia Certificadode
Termino de Obra

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa

Tabla 18: Indicador PG-707

Descripcion Evaluacion Indicador

Anual Satisfaccion > 80%

Satisfaccion de Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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8.6.4. Proceso de operaciones.

Dado que la prestacion del servicio, es una parte fundamental del trabajo de mejora
que se lleva adelante con la implementacion del SGC, se definid realizar un procedimiento
operativo que incluyera todas las etapas del trabajo efectuado en terreno por el personal de
obra. Este procedimiento corresponde al Procedimiento Operativo “Aplicacion de Pintura
Intumescente” y es lo que se considerd necesario para prestar un servicio con calidad. Para
evidenciar el autocontrol sobre el trabajo realizado, se generaron protocolos de control, que
forman parte del procedimiento antes mencionado.



68

8.6.4.1.Proceso de operaciones: Procedimiento PO-101 “Aplicacion de
Pintura Intumescente”

Figura 20: Diagrama de Proceso “Aplicacién de Pintura Intumescente” Parte 1 de 2

Jefe de Proyecto

Capataz

Maestro Ayudante

Maestro Pintor

Entidad Certificadora
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requeridos parael
Proyecto
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"Aplicacion de Pintura
Intumescente", los
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de pintura el Proyecto
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Se genera Registro de
Capacitacion

Revisa que pinturaa
ocupar comrespondaa
la clasifican requerida
por el Cliente (F15,
F30, F60 o F90 segun
su Factor de
Retardancia)

Verifica que superficie
se encientran libre de
impuresas y limpia

Preparacionde
superficie
desengrasadas, libres
de polvo, de éxidos,
etc.

Preparacionde
Pintura Anticorrosiva
(diluye de acuerdo a
especificacion del
fabricante)

Medicidn de
espesores en
superficie de aplicada

Indica tiempode
secado antesde
aplicar Pintura
Intumescente

Aplica Anticorrosivoen superficie

Preparacionde
Pintura Intumescente
(diluye de acuerdo a
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fabricante)

Aplica Pintura Intumescente en
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espesores en
superficie de aplicada

pintura

superficie de acuerdo a esquema de

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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Figura 21: Diagrama de Proceso “Aplicacion de Pintura Intumescente” Parte 2 de 2
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Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa




70

Tabla 19: Indicador PO-101

Descripcion Indicador Evaluacion

. . Rendimiento de Real versus Ren-
Rendimiento de Pinturas .. . Por proyecto
dimiento Planificado

HH ocupadas por actividad versus

Rendimiento de HH por actividad HH planificadas por actividad

Por proyecto

Puntos de Inspeccion de Espesores
que cumplen requisitos versus Por proyecto
espesores totales inspeccionados

Cumplimiento de Especificaciones
Técnicas

8.7. Etapa V de implementacion del sistema.

8.7.1. Implementacion de los procedimientos del sistema de gestion.

Como parte de las herramientas desarrolladas para involucrar a las personas en el sis-
tema y darles a conocer su participacion en el mismo, se genera una “Matriz de Responsabi-
lidades en el Sistema de Gestion” (Anexo 03). En esta se identifican, de acuerdo a las clau-
sulas de la ISO 9001:2008, las acciones que nacen de la Politica de la Calidad, del Manual
de la Calidad y de los procedimientos, y las responsabilidades que les caben al personal de
la empresa segun el cargo y/o funcién que desempefien. Con esta herramienta, se facilita la
implementacion de los documentos que componen el sistema de gestion de calidad.

Dado que el levantamiento y definicion de los procesos, para la creacion de los distin-
tos procedimientos que se requieren en la etapa de implementacion, es realizada en conjun-
to entre el personal y los asesores externos (alumnos memoristas), los procedimientos pro-
pios de cada area son conocidos por todos los involucrados.

8.7.1.1.Implementacion de los procedimientos administrativos

De acuerdo a la planificacion establecida para esta etapa, se procede en primer lugar a
iniciar la implementacion de los procedimientos administrativos desarrollados para la em-
presa.

Se procedié a realizar una presentacion global del sistema y de los procedimientos
que lo componen a todo el personal de la empresa, para pasar luego a revisar junto a cada
area los procedimientos que les son aplicables.

Dado que los procedimientos fueron desarrollados en conjunto con los involucrados,
la implementacion de los mismos no genera resistencia en la organizacion.
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8.7.1.2.Implementacion de los procedimientos operativos

Dado que el desarrollo de los procedimientos fue efectuado, al igual que en los proce-
dimientos administrativos, con el personal responsable de la operacion y los capataces, la
implementacion misma de los procedimientos no resulto compleja.

Se establece como metodologia que al inicio de cada proyecto, se realiza una capaci-
tacion a todo el personal respecto del procedimiento operativo, dejando registro en un for-
mato de capacitacion y esta se repite cada vez que se incorporen nuevos trabajadores. La
capacitacion debe ser efectuada por el responsable del proyecto o quien lidere al personal de
terreno. La capacitacion incluye una revision de los protocolos de autocontrol que forman
parte del procedimiento.

Se tiene especial preocupacion en explicar el sentido de establecer procedimientos de
trabajo asociados al proceso productivo, dado que lo que se busca es estandarizar el proceso
y efectuar un “trabajo bien hecho y la primera”. Bajo esta frase se busca involucrar a los
trabajadores en efectuar siempre un trabajo libre de reprocesos producidos por defectos en
la calidad de los trabajos.

Los protocolos de autocontrol, formaran parte de los registros a entregar al cliente,
como respaldo de la ejecucion de los trabajos y que estos fueron revisados y efectuados de
acuerdo a las especificaciones del cliente.

8.8. Etapa VI, auditoria interna.

8.8.1. Realizacion de la auditoria interna

Este es el primer test de esfuerzo que realiza el sistema implementado por la empresa,
para verificar el grado de cumplimiento respecto del sistema de gestion y de los requisitos
de la norma ISO 9001:2008.

La auditoria interna se realiza de acuerdo a lo establecido en el procedimiento PG-801
“Planificacion y Realizacion de Auditorias Internas”, cuyo diagrama de flujo es presentado
en el Anexo 04.

Al ser la primera auditoria interna a la empresa, el alcance de la misma contempla to-
do el sistema de gestion e involucra a todas las areas de la empresa.

Los auditores corresponden a los alumnos memoristas, quienes cuentan con la expe-
riencia y conocimiento necesarios para desempefiar dicha funcion, y ademas se incorpor6 al
Representante de la Gerencia como auditor observador, quien a futuro sera el encargado de
realizar dichas auditorias y formar al resto de los auditores internos necesarios para verificar
la conformidad del sistema de gestion en la empresa.
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8.8.2. Resultado de la auditoria interna.

Para medir el resultado de la implementacion, luego del trabajo realizado, se presenta
en las figuras y tablas siguientes el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2008 del SGC de la empresa.

Figura 22: Estadistica resumen de Auditoria (Cumplimiento a los requisitos normativos)

CUMPLIMIENTO A LOS REQUISITOS
NORMATIVOS

4 Sistema de Gestion
de la Calidad
-93%

94%
5 Responsabilidad de
la Direccién

8 Medicion, analisisy
mejora \ 66%

l‘7,“8%

—
83%

7 Realizacién del /6 Gestion de los
servicio recursos ——9% OBTENIDO

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de la empresa

Tabla 20: Porcentaje de Cumplimiento por Requisito Normativo en Auditoria

REQUISITO No se | Serealiza par- Serealiza ge- | Serealiza Se realiza
NORMATIVO  realiza. cialmente neralmente en casi siempre y

todas las en forma
areas total

ge SI;StCe;nli?i:g Gestion 0% 0% 0% 29% 71%
fafl{aeisrgggisff Hidad de 0% 0% 0% 26% 74%
fecifss(t)lson dolos 0% 0% 0% 69% 31%
ZeI:iililjacmn del 0% 0% 10% 8% o
ﬁlel;/éiglclon, analisis y 0% 0% 56% 24% 20%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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A continuacion se presenta el detalle de cumplimiento por requisito, resultado del le-
vantamiento efectuado en la auditoria.

Tabla 21 : Cumplimiento Requisito N°4 en Auditoria

4 Sistema de 2 Serealiza |3 Serealiza (4 Serealiza |5 Se realiza

Gestién de la parcialmente |generalmente |en casi todas |[siempre y en

Calidad

las areas forma total

4 Sistema de Gestion de la Calidad

0% \otyi/’_o%
m1 Noserealiza.

M 2 Se realiza parcialmente
13 Se realiza generalmente

M 4 Se realiza en casi todas
las dreas

W5 Se realizasiemprey en
forma total

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de la empresa

Tabla 22: Cumplimiento Requisito N°5 en Auditoria

5 Resp. de la 2 Serealiza |3 Serealiza |4 Serealiza |5 Se realiza
parcialmente |generalmente |en casi todas [siempre y en
las areas forma total

Direccion

5 Resp. de la Direcciéon
0896

B 1 Noserealiza.

M 2 Se realiza parcialmente

¥ 3 Se realiza generalmente
B 4 Se realiza en casi todas

las areas

M 5 Se realiza siempre y en
forma total

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa
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Tabla 23: Cumplimiento Requisito N°6 en Auditoria

6 Gestion de 2 Serealiza |3 Serealiza |4 Serealiza |5 Serealiza
parcialmente |generalmente |en casi todas |siempre y en
las areas forma total

los recursos

6 Gestion de los recursos
0%
0%%%
B 1 Noserealiza.
M 2 Se realiza parcialmente

3 Se realiza generalmente

B 4 Se realiza en casi todas
las dreas

B 5 Se realizasiempre y en
forma total

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa

Tabla 24: Cumplimiento Requisito N°7 en Auditoria

7 Realizacion 2 Serealiza 3 Serealiza 4 Serealizaen|5 Se realiza

del servicio parcialmente |generalmente [casi todaslas |siempre y en

areas forma total

7 Realizaciondel servicio

0% 0%
B 1 Noserealiza.

10%
M 2 Se realiza parcialmente

3 Se realiza generalmente

B 4 Se realiza en casi todas las
areas

5 Se realiza siempre y en
forma total

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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Tabla 25: Cumplimiento Requisito N°8 en Auditoria

8 Medicion, 2 Serealiza |3 Serealiza |4 Serealiza |5 Se realiza

anilisis y parcialmente |generalmente |en casi todas |siempre y en
forma total

me jora

8 Medicidn, analisis y mejora
0% 0%
B 1 No serealiza.

M 2 Se realiza parcialmente

3 Se realiza generalmente

0,
Ay B 4 Se realiza en casi todas

las dreas

W5 Se realiza siempre y en
forma total

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa

8.8.3. Analisis del resultado de la auditorias de interna

Se pudo apreciar que la organizacion aplica los procedimientos recientemente imple-
mentados y que estos cumplen mayormente los requisitos normativos.

Los aspectos débiles, se pueden apreciar en el aspecto N°8 “medicion, analisis y me-
jora”, dado que la implementacion de las herramientas de mejora continua atin no se han
establecido como parte de la gestion normal de la empresa. Se identificaron desviaciones
que debieran haber sido identificadas como no conformidades que no fueron tratadas de
acuerdo a lo establecido en el SGC.

Como principal fortaleza detectada cabe destacar el alto grado de conocimiento del
proceso de ejecucion de proyectos, observado en el personal de operaciones, asi como la
buena disposicion que han mostrado a lo largo del proceso de auditoria toda la empresa. La
Direccion ha mostrado un alto grado de implicacion en todo el proceso. El personal ha ma-
nifestado que la auditoria es un buen instrumento para la mejora del SGC.

8.9. Cadena de valor con SGC

Luego de la implementacion del SGC, se procedi6 a efectuar el levantamiento de la
nueva cadena de valor para la empresa, en donde queda de manifiesto la inclusion de los
procedimientos de gestion y operacionales.
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Figura 23: Cadena de Valor con SGC implementado
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Obra

Proced de Apl; 6n de Pintura ]

Procedimiento de No Conformidades,

[ Politica de la Calidad ] [ Manual de la Calidad ] [

Procedimiento de Elaboracién y

Control de Documentos y Registros ] [ Procedimiento de Auditorias Internas ]

Acciones Correctivas y Acciones
Freventivas

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de la empresa
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9. Conclusion y Perspectivas

Se puede concluir, al terminar este trabajo de titulacion en la empresa de pintura in-
tumescente Propaint y de acuerdo a los objetivos establecidos para el desarrollo de este tra-
bajo lo siguiente:

o La empresa en un inicio no contaba con documentacion de sus procesos claves, los
tenia identificado pero no sacaba todo el provecho a cada uno de ellos, tenia costos
de reproceso por no tener documentado los procesos y/o tareas que mejoraron el se-
guimiento de las tareas y control de los proyectos.

o La Gerencia tomo conciencia de los beneficios de la Calidad tanto por los costos y
como por el ordenamiento de sus procesos. Se abrid a las decisiones del Comité de
Calidad.

o La empresa modifico su estructura de pensar rigida al ver los resultados del trabajo
del Comité de Calidad.

o El SGC de la empresa se encuentra completo a nivel documental (manual, procedi-
mientos y registros), cumpliendo asi con lo establecido en la norma ISO 9001:2008

J La empresa debe realizar al menos un ciclo de auditorias internas que alcancen todos
los procesos de la empresa, para verificar la utilizacion de las herramientas de mejo-
ramiento continuo como parte de la gestion de la empresa, para tal efecto se efectio
una auditoria interna.

. Realizadas las auditorias indicadas en el punto anterior, se puede indicar que la em-
presa se encuentra preparada para realizar la auditoria de certificacion de su SGC.

Recomendamos después del trabajo desarrollado con la empresa Propaint y sus
miembros que sigan utilizando las practicas de la ISO 9001:2008, que mantengan docu-
mentando los procedimientos claves que pueden surgir de la busqueda de nuevos nego-
cios que se vayan incorporando.

El SGC implementado en la empresa, si es certificado, representa un diferenciador
claro respecto de las empresas con las que compite Propaint. Esta diferencia puede ser ex-
plotada comercialmente y permitiria a la empresa a acceder a nuevos clientes y mercados.

El Comité de Calidad debe efectuar como minimo anualmente auditorias internas
o externas, para obtener certificaciones y con esto diferenciarse de las empresas pymes con
las que compiten. Mantener un sello diferenciador con la competencia para ayudar a efi-
cientar los procesos y en algunos casos a disminuir los costos debido a los reprocesos.
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Anexo 1: Diagnostico de la empresa del rubro de la pintura intumes-
cente aplicando la norma ISO 9001:2008

1 Nose 2 Serealiza 3 Serealiza 4 Serealizaencasi 5 Serealiza TOTAL PTAMAX PARA  PTAOBTENIDO % OBTENIDO
realiza. parcialmente generalmente todas las dreas siempre y en REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO SITUACION
0 1 3 3 forma total S ACTUAL

a4
4 sistema de Gestion de la Calicad [ TN INNNEZNNNNN AT IS NN NN T A N

5 Responsabilidad de la Direccién
27 12 156

e ---_-- 52

e n----

TOTAL ESTADISTICA

Resumen del Diagnostico

REQUISITO NORMATIVO No se Se realiza Se realiza Se realiza encasi  Se realiza TOTAL PTA MAX PARA PTA OBTENIDO % OBTENIDO

realiza. parcialmente generalmente todas las dreas siempre y en REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO SITUACION

(0 ptos) (1 ptos) (2 ptos) (3 ptos) forma total S ACTUAL

(4 ptos)

4 Sistema de Gestién de la
Calidad 75% 25% 0% 0% 0% 28 112 7 6%
5 Responsabilidad de la
Direccion 69% 31% 0% 0% 0% 39 156 12 8%
6 Gestion de los recursos 31% 69% 0% 0% 0% 13 52 9 17%
7 Realizacion del servicio 72% 28% 0% 0% 0% 100] 400 28 7%
8 Medicion, andlisis y
mejora 84% 16% 0% 0% 0% 55 220 9 4%




Anexo 2: Plan de implementacion ISO 9001:2008
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Plan de Implantacion de 1SO 9001:2008 Propaint Chile

Responsable Ad ativo

[Rep. De la Gerencia

1.1 Andlisis de la Cadena de Valor Actual

Memoristas U.V.

Gerente General

[Fecha de Emisién: Marzo 2012
MES1|MES2| MES3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12
FASE/ ACTIVIDAD Resp
Aw_;_b_\_m_._m \_N_,_w_\_m_mo M\__NN_MQ_Nb NM_MQ_NN_NQ Nc_wo_nﬁ_wm ww_w&_wm_wm wﬂ_wm_ww_bo b.__bw_bw_bb bw_&m_bﬂ_bw

1.2 Andlisis Foda

Memoristas U.V.
Gerente General

1.3 Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

Memoristas U.V.
Gerente General

1.4 Diagnostico en base a la Norma ISO
9001:2008

2.1 Presentacion Diagndstico Situacional

Memoristas U.V.

Memoristas U.V.

2.2 Formacion del Comité de Calidad

Memoristas U.V.
Gerente General

2.3 Definicién del Alcance del Sistema

Memoristas U.V.
Gerente General

2.4 Aprobacion del Programa de
Implementacién

3.1 Formacion e Informacion de los Implicados

en los Procesos

4.1 Generacion y Comunicacion de Politica

Comité de Calidad

Memoristas U.V.

Rep. de la Gerencia
Gerente General

4.2 Generacion y Comunicacion de los
Objetivos de Calidad

Rep. de la Gerencia
Gerente General

4.3 Generacion del Manual de la Calidad de la
Empresa

Memoristas U.V.
Rep. de la Gerencia

4.4 Generacion de los Procedimientos con
elementos ISO 9001

5.1 Implantacién de Procedimientos
Administrativos

Memoristas U.V.

Memoristas U.V.

5.2 Implantacién de Procedimientos Operativos

Memoristas U.V.

5.3 Auditoria Interna

Memoristas U.V.
Rep. de la Gerencia

5.4 Acciones correctivas y preventivas de
Auditoria Interna

area auditada
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Anexo 3: “Matriz de responsabilidades en el sistema de gestion”.

Matriz de Responsabilidades en el Sistema de Gestion

Ver.01
s
@
T S | o [gs| 3 E 8
g S legs| =@ |S¢| £ g 5
K 2 |g%© 38 2 £ £ [}
ACTIVIDADES BASICAS RELACIONADAS CON EL SISTEMA DE GESTION o % 3 2 o |E ii 2 3 8
AREHIRRLHIE RN AR
bl c o L2 n 1] o
o |¢ s[5 i | &
4
A) GESTION DE DOCUMENTOS
Manual del Sistema de Gestion X X X
Procedimientos de trabajo, Control de los Registros, Protocolos. X X X X
Administracion de los registros relacionados con SGC (No Conformidades, registros capacitacion, etc) X
Planos del Proyecto, Especificaciones Técnicas, etc X X X
B) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Polttica de la Calidad X
Objetivos y Metas de la Empresa X X X
Comunicaciones con el cliente. X X
Andlisis de la efectividad del SGC (Revision por la Direccion) X X X
C) GESTION DE RECURSOS (HUMANOS E INFRAESTRUCTURA)
Asignacion presupuestaria para la implementacion y mantenimiento del SGC X X
Actividades de capacitacion (induccion, Técnica, otras). X X
Provision de Instalaciones adecuadas, mantenimiento (bodegas, sistemas informaticos, etc) X X X X
Administracion de los registros/carpetas del personal X X
D) PLANIFICACION Y PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Planificacion integral de las actividades del Proyecto/Servicio X X X
Administracion de modificaciones al Contrato X X
Validacion de Ingenieria de Disefio del Cliente X X
E) DISENO Y DESARROLLO
Subcontratos X X
Solicitar o recomendar cambios de disefio durante el desarrollo del Proyecto/Servicio. X X
F) COMPRAS
Proceso general de Compras de la Empresa y los proyectos X X X X
Evaluacién y calificacién de Subcontratistas y Proveedores X X X
Inspecciones sobre compras (en el sitio, en instalaciones del proveedor, al arribo,etc.) X X
Seguimiento de compras de materiales para el Proyecto X X
Seguimiento de compras iniciada en Of. Central X X
G) PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Procedimientos Operativos para el control de las actividades de Construccién o de Prestacion del X X X X
Servicio.
Programacion de las actividades X X
Supervisién de las actividades de construccién y/o de mantenimiento X X X
Trazabilidad de los trabajos realizados X X X
Control de los Procesos Especiales (aplicacion de pinturas, etc) sobre los trabajos y el personal X X X
especializado
Servicios generales y Pafiol / Almacén X X
Identificacion del estado de Inspeccioén de Materiales e Instalaciones X X X
Control de Productos / Materiales / Instalaciones propiedad del Cliente X X X
Realizacion de los registros/protocolos por los trabajos realizados en el Proyecto/Servicio (segun los X X X
controles operativos que estén siendo utilizados).
Verificar el cumplimiento de los requisitos de SGC por parte de los Subcontratistas. X X X X
H) CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
Gestion para obtencion de Instrumentos de Control y medicion X X X X |
Administracion de los Instrumentos de Control y medicion X X X |
1) MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA (Seguimientos y Medici )
Auditorias internas a las actividades del Proyecto/Servicio X X X
Control estadistico de procesos operativos X
Control de la Gestion X X X
Avance Fisico X X
Planes de inspeccion y Ensayo X X X
Gestion de indicadores claves de desempefio X
Encuestas al cliente X X X
Seguimiento en terreno de Control de Documentos X X
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Anexo 4: Manual de la calidad: procesos del sistema y sus relaciones

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Informacion parala
ravision

™ Rasultados de o
la revision <4+— Asimacionderecursos
Asiznacion deresponsabi-
COMUNICACION | CON EL CLIENTE lidza
C M= = = - «+— Planificaciin del sistema
L
I
E GESTION DE LOS
N RECURSOS
T
E Provision de recursos
humanos y formacion
. Planificar conTINUA Verificar
Hacer
REALIZACION DEL PRODUCTO
=
Comprar
—!
o— Planificacion ¥
>

i Ac Comectivas '

| Ac Preventivas '
»

MEDICION, ANALISIS Y

MEJORA
Satisfaccion
Auditoria Intema -
AnzlisisDe Datos
Producto
(comtrate sjecutado)

Datos

M2 H -0
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Anexo 5: Procedimiento de gestion PG-402 “Elaboracion y Control de Docu-
mentos y Registros”

Procedimiento de Gestion
PG-402
“Elaboracion y Control de Documentos y Registros”

Control de Cambios

Version Descripcion Fecha

0 Creacidn 11-10.-2012
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1.

3.1.

3.2.

84

OBJETIVO

Definir el proceso para elaborar, codificar, revisar, aprobar, distribuir y actualizar los docu-
mentos y registros del Sistema de gestion de la calidad (en adelante SGC), con el fin de:

Asegurar que todos los usuarios utilicen la documentacion necesaria para realizar correc-
tamente sus funciones y que esta documentacion se encuentra en todo momento actualizada
en las versiones aprobadas y en vigor.

Demostrar la conformidad con los requisitos.

ALCANCE

Todos los documentos y registros del SGC, tanto de la gestion general como de los procesos
productivos.

DEFINICIONES Y REFERENCIAS

REFERENCIAS
Cadigo Nombre de la Referencia
ISO 9001:2008 Clausula 4.2 “Requisitos de la Documentacion”
Clausula 4.2.3 “Control de Documentos”
Clausula 4.2.4 “Control de Registros”
MANUAL-SGC Manual de la Calidad
DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Documento controlado: Escrito o representacion grafica, sobre cualquier medio de so-
porte, del cual se identifica su exacto contenido y modificaciones mediante un nimero de re-
ferencia y un ntimero de version o fecha.

Procedimientos: Documento que describe la realizacion de actividades respondiendo al
qué, cuando, donde, como, con qué recursos y por quién son realizadas éstas actividades.

Listas de documentos vigentes: Indica la version vigente de los documentos que son de
aplicacion.

Documentos de obra: de origen interno o externo, contienen la informacion técnica,
administrativa y de gestion, necesaria para ejecutar los contratos.

Anexo: Modelo guia o informacion adicional a un documento del SGC que lo comple-
menta.

Registro: Conjunto de informacion, tanto generada por el Sistema de Gestion como por
otra fuente, que constituye la demostracion del funcionamiento del SGC.

Identificacion: Nombre y Codigo del Registro.

Responsable: Corresponde al cargo quien guarda el registro.
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Almacenamiento: Lugar fisico o medio magnético de los registros.

Proteccion: Indicacion de cargo que tienen acceso a los registros

Recuperacion: Método utilizado para el archivo de los registros, ej: alfabéticamente,
por numero, carpeta, etc.

Retencion: Tiempo que se guardaran los registros.

Disposicion: Indicacion del método final de los registros, es decir, que se hara una vez
concluido el tiempo de retencion.

PROCEDIMIENTO DE TRABAJO

PROPAINT, ha definido los siguientes documentos:

« Manual de la Calidad MANUAL-SGC)

. Plan de Gestion de Obra.

« Procedimientos (Gestion y Operativos).

« Registros (Formatos, Protocolos, Listas de Verificacion, etc)

Estos documentos podran ser elaborados, codificados y controlados como se indica en este
procedimiento.

ELABORACION DE LOS DOCUMENTOS

Ante la necesidad de generar un nuevo documento para el SGC, este debe ser elaborado por el
personal designado por la autoridad maxima del area afectada.

4.1.1. MANUAL DE LA CALIDAD

Describe, de forma genérica, los elementos y los procesos del SGC, segun los requerimientos
de la normas ISO 9001:2008, indicando su aplicacion y exclusiones. En los apartados en que
procede, remite a los procedimientos documentados establecidos.

La responsabilidad de la elaboracion de este documento, corresponde al Comité de Calidad o a
quien el Gerente General designe.

E1 MANUAL SGC, debera contener como minimo:
« Declaracion de principios, que exprese la politica de la calidad.
« Estructura de la Empresa. Se contemplara, al menos, la siguiente informacion:
- Relacién de la Empresa con cualquier otra organizacion de la cual dependa.
- Descripcion general de la Empresa y de sus campos de actividad.
- El Organigrama de la Empresa.
- El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
- Descripcion de las actividades funcionales y operacionales.
- Procedimientos de Gestion que componen el MANUAL SGC y que cumplan los re-
quisitos de la norma ISO 9001:2008 en su aplicacion al ambito de Propaint.
- Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.
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4.1.2. PLAN DE GESTION DE OBRA INTEGRADO

El Plan de Gestion de Obra (PGO) sera elaborado por el responsable del proyecto u obra, con
ayuda del Representante de Gerencia para el SGC.

Ejemplo del contenido de un Plan de Gestién de Obra:
Introduccion

Objeto y Alcance

Organizacion y responsabilidades

Politica de integrada.

Documentacion de obra y su control

Analisis del los requisitos contractuales, legales y reglamentarios.
Planificacion, objetivos y metas

Control operacional

. Prevencion de Riesgos Laborales

10. Compras y subcontratacion

11. Control de Dispositivos de Control y Medicion

12. Satisfaccion y reclamaciones del cliente

13. No conformidades, acciones correctivas y preventivas
14. Listado de anexos

PN R WD =

Ne)

4.1.3. PROCEDIMIENTOS DE GESTION
Los procedimientos de gestion del SGC se redactaran ocupando como pauta la estructura de
este mismo procedimiento.

4.1.4. CODIFICACION DE DOCUMENTOS
Se ha establecido un sistema de codificacion para los documentos del SGC.
El Manual de la Calidad es codificado como MANUAL-SGC.
Para elaborar un documento, se debe considerar lo siguiente para establecer su codificacion:

41.41. CODIFICACION PROCEDIMIENTOS DE GESTION Y FORMATOS DE PROCEDIMIENTOS DE
GESTION.
Para identificar los procedimientos, se ocupara el codigo PG-XYY, donde

PG : Procedimiento Especifico de SGC
X : Principal Apartado de aplicacion de la norma ISO 9001:2008
YY : Numero correlativo del documento

Para identificar los formatos, se ocupara el codigo FTO-XXX-YY, donde

XXX Numero del Apartado de Procedimiento de Gestion del cual procede.
YY : Numero correlativo del documento

Ejemplo: Registro que proviene del procedimiento especifico PG-401, su codificacion seria la
siguiente: FTO-401-01
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4.1.4.2. CODIFICACION PLANES DE GESTION, PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y PROTOCOLOS

4.2.

4.3.

44.

DE OBRAS
Para identificar los planes de gestion se ocupara el codigo PGO-N, donde

PGO : Plan de Gestion de Obra
N : Numero que identifica al contrato/obra

Para identificar los procedimientos, instructivos y protocolos, se ocuparan los cédigos PO-N-
YY; I-N-YY; PRT-N-YY, donde

PO /1/PRT: Procedimiento Operativo / Instructivo / Protocolo (segun corresponda)

N : Numero que identifica al contrato/obra

YY : Numero correlativo del documento

Ejemplo: En el caso del contrato MINVU (cod: minvu0l1), se desea generar, un procedimiento
y un formato, en ambos casos es el primero que se emite. Las codificaciones serian las si-
guientes: PO-minvu01-01 y PRT-minvu01-01.

CONSIDERACIONES GENERALES EN LA REDACCION DE LOS DOCUMENTOS

La redaccion debe ser clara y precisa, sin utilizar frases largas, ambiguas ni tiempos verbales
condicionales.

APROBACION DE LOS DOCUMENTOS

Previa a la aprobacion final del documento, este debe ser revisado en cuanto a su estructura
por el Representante de la Gerencia para el SGC, o quien €l designe.

La autoridad maxima del area procede a dar por aprobado el documento.

La elaboracion, revision y aprobacion se indica con el ingreso de los nombres y fechas que
aparecen en el pie de pagina inserto en la portada de cada documento.

MODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

La solicitud de modificar un documento debe ser dirigida a la autoridad maxima del area afec-
tada, quien debe analizar y decidir si procede la modificacion del documento. Si procede, €ste
debe re-enviar a los usuarios que efectuaron la elaboracion para que procedan a la modifica-
cion, después de ello se envia a los encargados de su revision, para que finalmente ocurra su
aprobacion final.

En caso de ser rechazada la “Solicitud de Modificacién” la autoridad maxima del area, debe
comunicar las causas de la no aceptacion a quien plante6 la modificacion utilizando los me-
dios de comunicacion disponible, aunque se priorizara el envio de e-mail.

La autoridad maxima del area que sea afectada por el cambio en sus procedimientos es res-
ponsable de re-capacitar al personal afectado, cuando dichos cambios sean significativos. En
definitiva, sera quien decida si corresponde o no una nueva instruccion, segin el nivel de im-
portancia en el cambio.
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4.5.

4.6.

4.7.

4.8.
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Cuando un documento sufra una modificacion, esta debe ser inscrita en la seccidon denominada
“registro de cambios” ubicado en la portada de cada procedimiento.

Cada cambio genera una nueva version del documento, lo que se indica en el encabezamiento
o pie de pagina en el espacio destinado a la Version, siendo responsabilidad del Representante
de la Gerencia para el SGC, asignar dicho niimero. Se considerara en version 1 la primera ver-
sion publicada para luego cambiar a la version 2, asi sucesivamente.

DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS

Se enviard por email u otro medio los documentos a las personas involucradas y que tengan
responsabilidades en la implantacion del mismo, manteniendo los registros de dicha difusion.

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Corresponde al Representante de la Gerencia para el SG, el control de los documentos relacio-
nado al SGC, mediante el registro “Lista de Documentos Vigentes del SGC” (FTO-402-01).
Este registro estara actualizado y disponible.

El Representante de la Gerencia para SGC mantendra un archivo historico de las versiones an-
teriores de los documentos del SGC.

Los documentos impresos seran considerados copias no controladas y de responsabilidad de
quien disponga de ellas.

REQUISITO DE LOS REGISTROS

Los registros se definen en los documentos del SGC, tales como: protocolos, lista de chequeo,
entre otros.

La evidencia objetiva de la realizacion de las actividades requeridas o de los resultados obte-
nidos respecto a especificaciones se podra presentar en formato electronico o en papel, depen-
diendo de la actividad.

Los registros deben ser:

« Legibles y tinicos por cada actividad

« Identificar la actividad, documento, etc, a la cual correspondan.

. Conservarse en condiciones que aseguren su proteccion, disponibilidad y acceso.

CONTROL DE LOS REGISTROS

Los diversos registros de calidad estan definidos en los Procedimientos correspondientes y su
control se realiza a través de la indicado en la registro “Planilla Control de Registros” (FTO-
402-02)
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Esta tabla muestra las condiciones basicas que debe cumplir el control de registros, aunque no
se restringe a actividades paralelas, como el respaldo de informacion en medios magnéticos o
servicios de archivo externos, entre otros.

Los registros no generados directamente por el sistema de gestion de calidad (permisos, licen-
cias, actas de inspeccion, etc.) no se referencian de manera sistematica, pero si se archivaran y
se conservaran de forma que se cumplan los mismos requisitos que para los anteriores.

Los registros son producidos en soporte papel y es en este formato en el que habra que asegu-
rar su correcto almacenamiento, protegidos contra dafo, deterioro o perdida, sin embargo en
aquellos casos en que se produjesen registros en soporte electronico no sera necesario mante-
ner una copia en papel, entendiéndose que la version electronica es suficiente como evidencia
documental.

Los registros de calidad asociados a una Obra estaran a disposicion del Cliente, solo si lo esta-
blece el contrato respectivo.

DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO:

Se mantiene un registro de la documentacién que ingresa a la oficina central. El responsable
de llevar a cabo estas actividades es el cargo de secretaria recepcionista, quien debe incorporar
en los distintos libros de correspondencia el tipo de documento, la fecha de ingreso y su dis-
tribucion.

4.9.1. DOCUMENTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

Cada Administrador de Proyecto es responsable de la recepcion, distribucion, archivo y con-
trol de la documentacion suministrada por el cliente, asi como la normativa del cliente aplica-
ble.

5. ANEXOS
N° Nombre del Anexo
FT0-402-01 Lista de Documentos Vigentes del SGC
FTO0O-402-02 Planilla Control de Registros
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Version 0
PROPAINT Lista de Documentos Vigentes del SGC
FTO-402-01
[ [Procedimiento en nueva version [FEcHaAcTUALIZACION: |
Id Cédigo (Si aplica) Identificacion Responsable del Control Version 1B Formato Ubicacién
Documento
) . FTO-402-02
PROPAINT Planilla de Control Registros Del SICAP .
Version 0
Registro en nueva version ] [ FECHA ACTUALIZACION: |
ALMACENAMIENTO
ITEM NOMBRE DEL REGISTRO VERSION | RESPONSABLE " DISPOSICION
RETENCION FORMATO LUGAR
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