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RESUMEN

Actualmente en las organizaciones un Sistema de Gestion de Calidad es primordial para
un desarrollo de acuerdo a las necesidades de los consumidores, debido a que estas
cambian aceleradamente en el tiempo, por lo que es preciso que los productos o servicios
entregados por las organizaciones evolucionen y se vayan adaptando segun los nuevos

requerimientos de los clientes.

Por lo anterior, el presente proyecto de tesis tuvo como finalidad disefiar una propuesta
para un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2008 Sistemas de
Gestion de Calidad. Requisitos. Para el logro de los objetivos planteados, se disefié una
metodologia cuantitativa con alcance descriptivo, la cual contempla la recopilacion de
antecedentes del proyecto y la sistematizacion de la informacion, seleccion de la empresa
y sujetos del estudio. Esta informacion recopilada fue analizada y discutida, a través de
las entrevistas realizadas y el diagnéstico aplicado, las que se basan en la Norma de
Calidad, en ultimo lugar se realiz6 un levantamiento de conclusiones y la redaccion del

informe final.

A través de este proyecto de tesis, se obtuvo la informacién actual de la organizacion,
identificando la brecha existente con la Norma de Calidad 9001:2008, de esta manera se
identificaron las debilidades de la organizacién pudiendo abordar de forma mas precisa la
documentaciéon para dar cumplimiento a los estandares. La correcta aplicacién e
interpretacion de este diagndstico ayudara a realizar un trabajo mas eficiente y enfocado a

las necesidades actuales de la empresa en estudio.



MARCO TEORICO

1. Antecedentes generales

Actualmente en las organizaciones, un Sistema de Gestidén de Calidad es primordial para
un desarrollo de acuerdo a las expectativas cambiantes de los consumidores, por lo que
constantemente es necesario que los procesos de productos o servicios entregados por

las organizaciones estén evolucionando junto con estos requerimientos.

El Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion se puede basar en diversos
enfoques o0 modelos de calidad, entre estos modelos se encuentra el de Malcolm Baldrige

y EFQM; ademas de la Norma ISO 9001:2008 en la que se profundiza en este capitulo.

La Norma I1SO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos, es desarrollada por
la organizacién ISO (International Organization for Standardization) es una Organizacion
Internacional de Estandarizacion conformada por los diferentes organismos del mundo, la
cual promueve el desarrollo de normas internacionales de fabricacion, tanto de productos
como servicios, comercio y comunicacion, para todas las ramas de la industria (Fontalvo
& Vergara, 2010). Su funcién principal es la de buscar la estandarizacién de normas de
productos y seguridad para las empresas u organizaciones, ya sean publicas o privadas a

nivel internacional.

El uso de un sistema de gestién permite, segun lo establece The British Standards
Institution, (2011), a las organizaciones renovar constantemente sus objetivos, sus
estrategias, sus operaciones y niveles de servicio. Un Sistema de Gestién es una
estructura probada para la gestion y mejora continua de las politicas, los procedimientos y

procesos de la organizacion.

La ISO es una red mundial que identifica cuales son las normas internacionales
requeridas por el comercio, los Gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente con
los sectores que las van a utilizar; las adopta por medio de procedimientos transparentes
basados en contribuciones nacionales proveniente de multiples partes interesadas; y las

ofrece para ser utilizadas a nivel mundial (ISO, 2011)



1.1 Historia de la Calidad

La Calidad ha ido en constante evolucion a lo largo del tiempo, desde la edad media hasta
nuestros dias, con el fin de aportar a una interpretacién mas actualizada y coherente en lo
que respecta, teniendo en cuenta que esta es muy dindmica, la cual se va adecuando a
las propias necesidades, expectativas y satisfaccion del cliente, en la medida en que va
cambiando el concepto de Calidad (Cuatrecasas, 2010)

Durante la Edad Media, los artesanos ponian toda su creatividad y empefio en producir
articulos en perfectas condiciones, debido a que estaba en juego su prestigio artesanal,
estos se encargaban de disefiar y elaborar un producto con la calidad requerida de que
lograra satisfacer todas las necesidades de las personas en esa época. Luego se dio
inicio a los trueques entre los artesanos, donde todos producian segun sus necesidades
personales, confeccionando productos exclusivos y reconocidos por su perfeccion.

En la Revolucién Industrial, el trabajo que era desarrollado con las manos de artesanos
ahora pasa a ser producido por maquinas, elaborando productos en serie, es decir,
segmentando las tareas, donde uno se encargaba de planificar y otro se ocupaba de
organizar el trabajo, con el fin de optimizar y realizar las tareas de manera eficaz y

eficiente.

A principios de la segunda Guerra Mundial, la producciéon en masa comienza a aumentar
y junto a esto no se toma en cuenta las fallas de los productos, lo que trae como
consecuencia gue los consumidores comiencen a reclamar por estos defectos y a exigir

que los productos cumplan con sus expectativas, esto dando origen al control de calidad.

Después de la Segunda Guerra Mundial, las industrias japonesas quieren cambiar la
visibn de sus consumidores hacia ellos, debido a que eran reconocidos como unos
productores que vendian a precios bajos, pero productos de mala calidad. Para remediar
esto los doctores W. Deming y J. Juran visitan Japon por primera vez en el afio 1945,
para ensefiar a los empresarios japoneses a construir y operar instalaciones modernas,
con bajos costos y gran nivel de calidad, también dandole a conocer técnicas de control
estadistico de calidad, técnicas para la mejora continua, satisfaccion del cliente, formacion
continua de todas las personas, fomento de la participacion y todos aquellos conceptos

gue tengan relacién con la Gestion de la Calidad.



El gobierno de Japon establecié un programa de reconstruccion nacional con la ayuda de
algunos estrategas norteamericanos. Este programa consistia de cinco etapas, segun lo
establece Francisco Javier (Palom, s.f.):

1. Auditoria de la calidad. En Japdn se identifico que la calidad era la estrategia para el
futuro. Las empresas que exportaran o vendieran sus productos en el mercado
nacional, amparandolos con un “sello de calidad” deberian someterlos a la auditoria
de la “unién of Japanese Scientists and Engineers”.

2. Campafa nacional de calidad. A través de los diferentes medios de comunicacion
de desarroll6 en todo el pais una campafia sobre la necesidad de trabajar con un
alto nivel de calidad y precision.

3. Formacion continua de los trabajadores. En el pais se invirtieron una cantidad
importante de recursos para mejorar la capacitacion de los trabajadores.

Control de calidad sofisticado.
Circulos de calidad. “Es un sistema participativo de management, mediante el cual
los trabajadores se retiinen en grupos reducidos para realizar sugerencias y resolver

problemas relacionados con su trabajo”.

1.2 Historia de la ISO

Los primeros indicios de los principios de la estandarizacion internacional fue en la
industria electrénica IEC (International Electrotechnical Commission) la cual fue creada en
1906. El pionero en el trabajo realizado por otras industrias fue llevado a cabo por ISA
(International Federation of the National Standarizing Associations), la cual fue creada en

1926 dandole énfasis al campo de la ingenieria mecanica

La normativa regulada por la ISA cesé en 1942 debido a la Segunda Guerra Mundial.
Después de una reunién en Londres en 1946, 64 delegados de 25 paises deciden crear la
Organizacién Internacional de Normalizacion (International Organization for
Standardization) 1SO, con el objeto de facilitar la coordinaciébn y unificar
internacionalmente los estandares industriales. La nueva organizacion, 1SO, empez6 a

funcionar oficialmente el 23 de febrero de 1947.



El primer estandar de la ISO fue publicado en 1951 con el titulo “standard reference
temperature for industrial length measurement”, (referencia estandar de temperatura para

mediciones de longitud industrial).

Desde 1947 al dia de hoy, la ISO ha publicado mas de 16.500 normas internacionales,
que van desde las normas para actividades como la agricultura y la construccion, a través
de la ingenieria mecanica, a la evolucibn mas reciente como la tecnologia de la

informacion.

2. Calidad

NOTA 1: El término “calidad” puede utilizarse acompafado de adjetivos tales como

pobre, bueno o excelente.

NOTA 2: “Inherente”, en contraposicién a “asignado”, significa que existe en algo,
especialmente como una caracteristica permanente (Norma Internacional ISO
9000, 2005)

e Calidad es adecuacion al uso: lo cual se debe entender como:
Comportamiento y caracteristicas del producto que produce satisfaccion al cliente.

e Ausencia de deficiencias en el producto que evita insatisfaccion en el cliente
(Gryna, Chua, & DeFeo, 2007)

e Satisfaccion de las expectativas del cliente (Feigenbaum, 1996)

e Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio ocasiona a la sociedad
desde que es expedido (Genichi Taguchi, s.f.)

e Calidad es satisfaccion del cliente (Pérez V., 2006)

2.1 Conceptos

Es importante comprender el enfoque que se da a las palabras utilizadas en este

documento, para ello se presenta a continuacion la terminologia ocupada



constantemente en Sistemas de Gestion de Calidad (Secretaria Central de ISO, 2008)

y Sistema de Gestion (Instituto Nacional de Normalizacion, 2004).

e Accion correctiva: Medida establecida para eliminar la causa de una no

conformidad.

e Accion preventiva: Medida establecida para eliminar la causa de una no

conformidad potencial.
e Aprobado: Confirmado como que cumple los requerimientos.

e Atributos: Propiedades y/o caracteristicas que tiene un determinado
producto/servicio.

e Auditoria de Calidad: Proceso sisteméatico, independiente y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
alcance al que se cumplen los criterios de auditoria. Un examen comprensivo de la
estructura de una empresa, en cuanto a los planes y objetivos, métodos y

controles.

e Capacitacion: Proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar las

aptitudes, habilidades o grados de conocimiento de las personas.

e Calidad: Son las particularidades que tiene un producto o servicio, que cada
individuo valorara de acuerdo a su satisfaccién personal. Este término va de la
mano con la eficiencia que debera tener la empresa al generar un producto o
servicio pues cada cliente tiene diferentes gustos, sin embargo coinciden en que

desean satisfacer una necesidad.

e Control de calidad: Se llama asi a los procesos, técnicas y actividades que se
realizan a nivel operacional para efectuar el cumplimiento de los requisitos de

calidad.

e Coordinador / Jefe de gestion de Calidad: Lider a quien la gerencia entrega la
responsable de proyectar, desarrollar, implantar y evaluar el sistema de gestion de
calidad. Este funcionario cuenta con una caracteristica particular y es que trabaja
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con todo el personal de la organizacidn, desde un obrero hasta el gerente general,
por lo tanto ademéas debe influenciar, motivar y conducir el cumplimiento de este

sistema a través de las personas.

Decisiones estratégicas: Conjunto de decisiones relativas a politicas, metas y
recursos necesarios para satisfacer requerimientos del negocio en el largo plazo,

consistentes con la estrategia.

Decisiones tacticas: Conjunto de decisiones para asegurar la obtencion y uso
eficiente de recursos para cumplir los objetivos de corto y mediano plazo, en las

areas de produccioén, personal, inventario, marketing, finanzas, entre otros.

Decisiones operativas: Conjunto de decisiones relativas a tareas especificas del
dia a dia.

Disefio y desarrollo: El disefio crea la solucion conceptual, y el desarrollo

transforma la soluciéon en un modelo operacional.

Disefio: Un proceso para originar una solucion conceptual a partir de un
requerimiento, y expresarlo de forma que pueda elaborarse un producto o

suministrarse un setrvicio.
Documentacion: Conjunto de documentos.
Documento: Informacién y su medio de soporte.

Entrenamiento: Proceso destinado a preparar 0 ensefiar a una persona

especialmente para una practica.

Estrategia: Direccion global de operaciébn de la empresa que estipula los

lineamientos a seguir para alcanzar los objetivos determinados.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Gerencia: Persona o grupo de personas que dirige(n) o controla(n) una empresa.

11



Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa.

Gestion de la calidad: Actividad que debe ser desarrollada por los directivos de la
organizacion, prevaleciendo que la variabilidad de los procesos disminuyan y se
realice una razonable distribucién de los recursos para cada uno. Lo que implica
algunas caracteristicas como que se realicen las cosas bien desde la primera vez,
gque exista un desempefio libre de errores, planificar de antemano y no corregir y

union de grupo.

Instrucciones de trabajo: Instrucciones que sefalan el trabajo a ejecutar quien
debe hacerlo, cuando debe empezar y terminar y cémo, si es necesario, debe

llevarse a cabo.

Manual de Calidad: Documento que enuncia la politica de calidad y que describe
el sistema de calidad de una organizacién. Este manual es de circulacion
controlada en el que se resumen las politicas, mision, vision, organigrama,
funciones relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidad competente,

enuncia los procedimientos e instrucciones de trabajo de una empresa.

Mejoramiento de la Calidad: Las acciones emprendidas en toda la organizacion,
para incrementar la eficacia y eficiencia de las actividades y los procesos para
suministrar los beneficios agregados tanto para la organizacibn como para sus

clientes.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Plan de Calidad: Documento que enuncia las practicas, los recursos y la
secuencia de las acciones relacionadas con la calidad, que son especificadas a un

producto, un proyecto o un contrato en particular.
Planificacion de la Calidad: Actividades que se realizan a nivel organizacional

donde se establecen los objetivos y requisitos de la calidad asi como los requisitos

para la aplicacion de los elementos del sistema de calidad.
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Politica de Calidad: Documento publico, formal, creado por la alta gerencia en el
gue se establecen las directrices y los objetivos generales de una organizacion
con respecto a la calidad.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad.

Procedimientos documentados: Actividades que se establecen formalmente en

un medio reproducible como papel, medio magnético u otros que lo contenga.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Produccion: Proceso por el cual se crean los productos.

Producto: El resultado de actividades o procesos.

Proveedor: Organizacion o persona que entrega un producto/servicio.

Registro: Evidencia de actividades desempefiadas, por ejemplo: actas, informes,

guias de despacho y videos.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Requisitos de calidad: La expresion de las necesidades o su traduccién como
conjunto de requisitos expresados en forma cuantitativa o cualitativa respecto a las

caracteristicas de una entidad para hacer posible su realizacién y examen.

Revision por la gerencia: Una evaluacion formal por parte de la direccion acerca
de la situacion actual y de la modificacion del SGC en relacion con la politica de

calidad y sus objetivos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

13



e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e Sistema de calidad: Representa la estructura, responsabilidades, procedimientos

y recursos organizacionales para llevar a cabo la gestion de calidad.

¢ Sistema de Gestion de la calidad: Es la forma en que una empresa o institucién
dirige y controla todas las actividades relacionadas con la calidad. Este sistema de
gestion de la calidad se forma, a través de la estructura organizativa que puede
estar en un departamento de calidad o encargado de la direccién de la empresa,
planificacion de la calidad, procesos de la organizacién, recursos que la

organizacion aplica a la calidad y documentacién que se utiliza.

2.1.1 Evolucién Historica del concepto de Calidad

La evolucién historica del concepto de Calidad, segun lo establece Santos, (1996), sefala
10 fases, las cuales son:

Fase 1: El Unico control de calidad son los consumidores, usuarios o clientes.

Fase 2: Se incorporan métodos estadisticos para controlar la calidad en las distintas fases

intermedias de la produccidon/operacion.

Fase 3: Se incorpora el control de las materias primas y materiales utilizados en la

produccién/operacion.

Fase 4: El concepto de calidad se amplia para incluir el estudio y analisis de los

procesos y sistemas que se utilizan en la produccion/operacion.

Fase 5: Se comienza a dar la debida importancia al factor humano en el proceso de

“aseguramiento” de la calidad.

Fase 6: Los procesos de control de calidad comienzan a verse desde la Optica de los

consumidores, usuarios y clientes.
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Fase 7: Se llega a la conviccidon de que para lograr productos/servicios de calidad es

necesario realizar disefios de calidad.

Fase 8. Las empresas llegan al convencimiento de que no pueden realizar disefios de
calidad si en la organizacibn no existe una cultura empresarial orientada, con toda

claridad, a la calidad.

Fase 9: Las empresas se percatan de que no sélo deben asegurarse de la calidad de sus
productos/servicios en si, sino que, ademas deben garantizar la calidad del uso, consumo
y posesion de los productos o servicios por parte de los consumidores, usuarios y

clientes.

Fase 10: La calidad total se logra cuando toda la empresa esta decidida y claramente

orientada a la calidad.

2.1.2 Distintos enfoques de la Calidad

Los distintos enfoques de la Calidad, segun Cuatrecasas, (2010) son:

o Calidad del cliente o concentrada: Representa la calidad que desea el cliente para
satisfacer sus necesidades y esta relacionada con las diferentes caracteristicas
gue aportan calidad al producto.

o Calidad de disefio 0 programada: Es la calidad que la empresa disefia, planifica y
quiere llegar a producir para responder a las necesidades que el cliente calcula o
prevé que quiere satisfacer. Es la calidad prevista.

e Calidad realizada o de produccién: Tiene que ver con el grado de cumplimiento de
las caracteristicas de calidad de un producto o servicio y de las especificaciones

de disefio. Es la calidad resultante del proceso de produccion.

2.1.3 Gestion de Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad
(Norma Internacional ISO 9000, 2005)

El propésito primordial de la Gestion de Calidad es lograrla en su totalidad, para esto es

necesario que los dos circulos que dependan la organizacion y representan la calidad de
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produccion y de disefio, coincidan al maximo hacia el que determina la calidad
especificada por el cliente, de manera tal que los tres circulos sean concéntricos.
(Cuatrecasas, 2010).

2.2 Principios de la Gestion de Calidad

Con el fin de que una organizacién se controle y dirja de manera ordenada y exitosa, es
necesario que sus actividades cumplan con las expectativas de la direccion, a través de la
Gestion de Calidad de sus operaciones. De esta forma también se satisfacen las
necesidades de la demanda que son progresivamente evolutivas mediante la
estandarizacion de los procesos de la organizacion, se vuelven eficiente en cuanto a

costos, productividad y calidad de sus productos o servicios.

Para esto existen 8 principios de Gestion de Calidad que pueden ser utilizados por la
direccién con la finalidad de conducir a la organizacién hacia una mejora continua del
desemperiio (1ISO, 2011)

1) Enfoque del cliente

La capacidad de realizar las funciones en la organizacion depende de sus clientes, por lo
que se requiere tener pleno entendimiento de las necesidades presentes y futuras, con el
propésito de cumplir sus requerimientos y esforzarse por superar las expectativas que

tengan los mismos.
Aplicar este principio se traduce en:

Indagar y obtener un entendimiento de las necesidades y expectativas del cliente,
asegurar que los objetivos de la entidad estén ligados a estas y se debe comunicar a
todos los niveles de la organizacion. Medir el nivel de satisfaccion del cliente y ejecutar
sobre los resultados, gestionando sistematicamente las relaciones con ellos. Se debe
asegurar un enfoque equilibrado entre la satisfaccion del cliente y otras partes
comprometidas, con los propietarios, empleados, proveedores, financieros, la comunidad

local y la sociedad en su conjunto.
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Beneficios de este principio:

Maximizacion de la efectividad en el uso de los recursos de la organizacién para
incrementar la satisfaccion del cliente y aumentar la lealtad de los mismos, reiterando los

negocios.
2) Liderazgo

Se debe establecer la orientacién que tiene la organizacion. Los lideres deben ser
capaces de crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal se involucre de

manera tal que se cumplan los objetivos de la organizacién.
Aplicar este principio se traduce en:

Contar con las necesidades de todas las partes involucradas incluyendo los clientes,
propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad en
su conjunto. Obtener una vision clara del futuro de la entidad, estableciendo metas y
objetivos desafiantes. Se debe establecer confianza y eliminar temor, creando y
manteniendo valores, principios y modelos de ética en todos los niveles de la
organizacion. Inspirar, motivar y reconocer las contribuciones de las personas,
proporcionarles los recursos adecuados, entrenamiento y libertad para actuar con
responsabilidad.

Beneficios de este principio:

La gente comprendera y se encausara con las metas y objetivos de la organizacién. Las
actividades se evaluaran, organizaran e implementaran en un camino unificado, por lo
demas los malos entendidos de comunicacion entre los niveles de la organizacién se

reducen.
3) Participacién del personal

La esencia de una organizacién es la presencia del personal, el compromiso de éstos

otorga la posibilidad de que sus habilidades sean utilizadas a favor de la organizacion.
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Aplicar este principio se traduce en:

El personal comprende la importancia de su contribucién y rol dentro de la organizacion,
identifica limitaciones para su desempefo, los encargados de procesos Yy Sus
responsabilidades en los problemas para resolverlos. Evalla su desempefio de sus
actividades, a través de las metas y objetivos personales, busca activamente
oportunidades para mejorar de manera autbnoma su competencia, conocimiento,

experiencia y discute libremente temas, y problemas de su labor.
Beneficios de este principio:

Motivar e involucrar al personal, a través de la organizacion e innovacion y creatividad al
implantar objetivos. El personal se dara cuenta de su propio desempefio, se involucrara y

participara en la mejora continua.

4) Enfoque basado en los procesos

El resultado alcanzado de manera eficiente se logra, mediante el proceso de las

actividades que se realizan y los recursos que se relacionan con éstas.

Aplicar este principio se traduce en:

Ordenadamente definir las actividades necesarias para obtener los resultados esperados,
se debe establecer responsabilidades claras para las actividades claves analizando y
midiendo el contenido de ellas. Identificar las interfaces de actividades claves, a través y
entre las funciones de la entidad. Ademas enfocarse en los factores como recursos,
métodos y materiales que optimizan las actividades de la organizacion, se debe evaluar
riesgos, consecuencias e impactos de acciones con clientes, proveedores y otras partes

interesadas.
Beneficios de este principio:

Costos mas bajos y tiempos mas cortos, logrando uso efectivo de los recursos,
mejorandolos y dandoles estabilidad. Orientacion y priorizacion de oportunidades de

mejora.
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5) Enfoque de sistema para la gestion

Reconocer, comprender y gestionar los procesos relacionados entre si en un sistema,

aporta a la eficacia y eficiencia de una organizacion para la consecucion de los objetivos.
Aplicar este principio se traduce en:

Desarrollar un sistema para llevar a cabo los objetivos de la organizacién de la mejor
forma en efectividad y eficiencia, entender las independencias entre los procesos y el
sistema, como también estructurar enfoques que armonicen e integren procesos. Proveer
un mejor entendimiento de los roles y responsabilidades necesarias para llevar a cabo
objetivos comunes y derribar barreras funcionales, entender las capacidades
organizacionales y establecer prioridades en las restricciones de recursos para la accion,
y establecer objetivos y definir las actividades que deben operar en el sistema en forma

especifica. Continuamente mejora el sistema, por medio de la medicion y la evaluacion.
Beneficios de este principio:

La integracion y alineacion de los procesos sera la mejor forma de llegar a los resultados
deseados. Destreza en enfocar esfuerzos a procesos claves y proporcionar confianza a

las partes concernidas, a través de consistencia, efectividad y eficacia de la organizacion.
6) Mejora continua

La mejora continua del desempefio debe ser el objetivo permanente presente en la

organizacion.
Aplicar este principio se traduce en:

Utilizar un enfoque consistente con la organizacién y su desempefo. Proveer personal
con preparacion en métodos y herramientas de mejora continua, y hacer de la mejora
continua en productos, procesos y sistemas un objetivo claro para cada individuo de la
entidad. Se debe establecer metas para guiar, medir la mejora continua, y ademas

reconocer y documentar mejoras por objetivos.
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Beneficios de este principio:

Ventaja en el desempefio, mediante la mejora continua de las capacidades de la
organizacion, alineacién de actividades de mejora a todos los niveles con la intencion
estratégica de la entidad y elasticidad para reaccionar rapido a las oportunidades que se

presenten.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las medidas eficaces se fundan en el estudio, analisis de los datos y la informacion.
Aplicar este principio se traduce en:

Asegurar que los datos, la informacion son actuales y disponibles, ademéas de accesibles
a quienes los necesiten dentro de la organizacion. Analizar datos e informacion utilizando
métodos validos por la organizacién. Se debe tomar decisiones y acciones fundadas en

hechos analizados, balanceados con la experiencia e intuicion.
Beneficios de este principio:

Decisiones informadas entre todos los niveles involucrados en la organizaciéon, habilidad
creciente para demostrar la certidumbre de decisiones pasadas, a través de referencias a
hechos, datos histéricos registrados y aumentar habilidad para revisar, mejorar, cambiar

opiniones y decisiones.
8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Los proveedores y la organizacion son mutuamente responsables entre si, en el caso que
la relacién que es beneficiosa para ambos, aumentara la capacidad de los dos para crear

valor.
Aplicar este principio se traduce en:

Establecer relaciones que equilibren exigencias de corto plazo con consideraciones de
largo plazo. Mezcla de experiencia, recursos entre socios e identificar y seleccionar
proveedores importantes. Dilucidar y abrir la comunicacion, ademas de compartir
informacion y planes futuros. Se debe establecer un desarrollo conjunto y actividades de

mejora con proveedores.
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Beneficios de este principio:

Incrementar destreza para crear valor para ambas partes, se logra flexibilidad y velocidad
en respuestas a los cambios de mercado o de necesidades y expectativas cambiantes de

los clientes. Se traduce en optimizacion de los costos y recursos de la organizacion.

3. Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad es aquella parte del sistema de gestiébn de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetos de la Calidad,
para satisfacer necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda (Norma Internacional ISO 9000, 2005)

Algunos aspectos relacionados con la gestion de la calidad, que se deben establecer
como caracteristicas del sistema de calidad, pautas de actuacibn u objetivos para
alcanzar, segun Cuatrecasas, (2010).

3.11SO 9000

La familia ISO 9000 es un conjunto de normas dirigidas al mejoramiento de los procesos,
contempla diversos aspectos de la Gestion de la Calidad y comprende algunos de los
mejores estandares conocidos de ISO. Las normas brindan la orientacién y las
herramientas para las organizaciones que desean asegurar que sus productos y servicios
satisfagan a cabalidad los requerimientos especificos del cliente, y la mejora continua de
la Calidad.

Normas de la serie ISO 9000
e |SO 9001:2008: Establece los cimientos de un sistema de Gestion de Calidad.
e |SO 9000:2005: Contiene los conceptos basicos y el lenguaje.
e |ISO 9004:2009: Contiene las directrices de la norma para hacer un sistema de
gestion de calidad mas eficiente y eficaz.
e [SO 19011: Establece las orientaciones sobre las auditorias internas y externas de

los Sistemas de Gestion de Calidad.
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ISO 9001:2008

La ISO 9001:2008 es una Norma Internacional aplicable a los Sistemas de Gestién de
Calidad, centrada principalmente en todos los elementos de administracion de Calidad
con los que la organizacion debe contar para tener un Sistema de Gestidn efectivo que le

permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios (Vinca, s.f.)

Requisitos Generales

La organizacion deberé establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de
Gestion de Calidad, y mejorar continuamente la eficacia de acuerdo con los requisitos de
la norma. (Vinca, s.f.)

Segun Cuatrecasas (Cuatrecasas, 2010) las caracteristicas determinantes de la Calidad

son:
1. Establecimiento de la Calidad y su nivel

El nivel de Calidad y los requerimientos del producto o servicio los establece y define el
cliente. El que decide si el producto o servicio es adecuado y verifica si el cumplimiento de
las caracteristicas satisface sus necesidades es el propio cliente. Por tanto, la empresa ha
de captar su confianza ofreciéndole la calidad que desea. Se debe tratar de comprender y
determinar los criterios y valoraciones que tiene el cliente, saber escucharle en todo

momento y actuar en consecuencia.
2. Informacién, educacién y motivacion

No se puede exigir una implicacién activa de todos los recursos humanos sin una
adecuada informacion y formacién sobre los conceptos de calidad, los objetivos que
persigue la empresa, las mejoras que se obtienen y sobre todo, la forma préactica y
efectiva de cémo aplicar las ideas de calidad. La informacion y formacién llevan asociado
otro concepto importante: la motivacién. La informacion y la formaciéon son la base, la
motivaciébn es la accibn o actitud que involucra a las personas, fomentando la
participacion activa, la aportacion de ideas y mejoras. De nada servira aplicar las técnicas
y procesos mas avanzados para la mejora de la calidad sin una motivacion importante de

los recursos humanos.
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3. El liderazgo activo de la direccion

La aportaciéon de la direccién es fundamental en la implantacion efectiva de la calidad. La
gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y liderazgo de la alta direccion y ésta,
a su vez, debe implicarse practicando con el ejemplo en la consecucion de los objetivos
de la calidad de forma activa y constante. En el marco de este liderazgo es aconsejable
un estilo de gestion participativa que promueva un consenso en la toma de decisiones,

con la implicacién de todos los participantes.
4. Ventaja competitiva

La calidad constituye un factor basico para obtener ventaja competitiva. La empresa debe
adoptar una estrategia que persiga la calidad en todos sus productos, procesos y
servicios, que la diferencie del resto de la competencia y le permita afrontar los nuevos
retos desde una posicién de privilegio. La consecucion de esta ventaja es fundamental
para el crecimiento de la empresa y es uno de los objetivos principales de cualquier

empresa en la actualidad.
5. Implicaciéon de todos los recursos humanos

Es necesario que toda la organizacién, comenzando desde la alta direccién y terminando
por el ultimo operario, esté involucrada y participe del proyecto comun. Es por esto que
los recursos humanos representan un papel esencial en el desarrollo y obtencién de los

objetivos de calidad.
6. Los proveedores

El papel que desempefian los proveedores resulta fundamental para que la aplicacion de
la calidad llegue a realizarse de forma efectiva. Los proveedores constituyen el primer
eslabon de la cadena y sobre ellos habra que actuar para obtener la calidad desde el
origen. Debe existir un compromiso de calidad para que los objetivos sean comunes. La
calidad de nuestros productos no depende exclusivamente de nuestra organizacion, sino
que vendra supeditada al nivel que presente la misma en los suministros de los

proveedores.
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7. Etica de la calidad

Existen una serie de preceptos o actitudes positivas que constituyen la ética de la calidad,

algunos de los cuales se enumeran a continuacion:

Hacerlo bien desde el principio.
e Prevenir la aparicién de los fallos.

e Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos como

forma de aprender y avanzar.
e La calidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores.

e La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupaciéon en la empresa

por el entorno social y medioambiental.

Beneficios de la certificacion de 1SO 9001:2008

La certificacion brinda beneficios, tanto para el fabricante de un producto o prestador de
un servicio, como para los consumidores o usuarios, mejorando los procesos y servicios,

para los cuales fueron creados.
Es asi que el Instituto Nacional de Normalizacion destaca los siguientes:

¢ Racionalizar las actividades productivas;

¢ Maximizar la capacidad de produccion;

e Reducir inventarios;

¢ Simplificar el trabajo;

e Unificar criterios minimos de calidad;

¢ Facilitar la intercambiabilidad de piezas;

e Usar maquinarias y herramientas mas adecuadas;
e Facilitar la capacitacion del personal;

e Disminuir los costos de produccion;

e Incrementar la productividad y competitividad de la empresa.
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Periodo que dura la certificacion ISO 9001:2008

La certificacion bajo la Norma ISO 9001:2008 tiene una duracion de tres afios. La casa
certificadora audita el Sistema de Gestion de Calidad cada seis meses, y luego de los tres
primeros afos, se recertifica y auditando en este caso cada un afio el Sistema de Gestion
de Calidad. Esta auditoria se realiza con el objeto de asegurar el cumplimiento de las
condiciones que impone la Norma ISO 9001:2008 (Vinca, s.f.)

4. Modelo EFQM

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (en inglés, European Foundation for
Quality Management, EFQM), una organizacion sin fines de lucro creada el afio 1988 por
14 empresas europeas, con el objetivo de desarrollar un modelo de excelencia europeo
(Tirado, 2011)

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, conocido como Modelo EFQM esta
patrocinado por la EFQM y la Comision de la UE base del Premio Europeo a la Calidad. El
Modelo establece que para que una organizacion sea excelente, debe destacarse en su
liderazgo, en su politica, estrategia, en la gestion de las personas, recursos y procesos

que en ella se realizan.

Es un modelo no normativo, cuyo concepto esencial en la autoevaluacién asentada en un
analisis minucioso del funcionamiento del sistema de gestidén presente en la organizacion

usando como guia los criterios del modelo (Cryterium, s.f.)

Como se muestra en la Figura 1 el modelo se basa en la siguiente premisa: los resultados
excelentes en el rendimiento general de una organizacion, en sus clientes, personas y en
la sociedad en la que actta se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica
y estrategia, que se hara realidad a través de las personas de la organizacion, las

alianzas, recursos y los procesos (Sanchez & Castro)
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Figura 1: Modelo EFQM
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Fuente: Modelo EFQM de Excelencia, 2010

5. Modelo de Malcolm Baldrige

Es un modelo estadounidense para la Gestién de Calidad, formado por los criterios de

Malcolm Baldrige National Quality Award, siendo el mayor reconocimiento a la excelencia

para las organizaciones de USA. Establece que los lideres de las organizaciones deben

estar orientados a la direccion estratégica y a los clientes, asi como ademas deben dirigir,

responder y gestionar el desempefio teniendo como base los resultados de ésta. Esto

debe ser relacionado con los procesos claves y con los recursos, para que de este modo

se pueda lograr una mejora en el desempefio general de la organizacion y la satisfaccion

de los consumidores y grupos de interés (Intercom, s.f.)

Figura 2: Modelo del Malcom Baldrige National Quality Award
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Fuente: Modelo de Excelencia en gestién Malcom Baldrige, 2005.
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Segun Heredia, (2001), el modelo esta constituido por tres elementos bésicos:
1) Estrategia y planes de accién

A través de esto se establecen un conjunto de requerimientos a partir de la planificacién
estratégica a corto y largo plazo, que deben cumplirse para que la estrategia de la
empresa tenga éxito.

2) Sistema
Esta conformado por seis categorias que definen la organizacién, sus operaciones y
resultados. Las primeras Liderazgo, planificacién estratégica y atencién centrada en el
mercado y los clientes, se sitdan juntas para enfatizar la importancia de que el equipo de
direccién esté centralizado en la estrategia y los clientes; recursos humanos, gestién de
procesos Yy resultados del negocio constituyen las categorias de resultados
La utilizacion de este conjunto de indicadores tiene como finalidad asegurar que los
objetivos estratégicos estan equilibrados entre los distintos participantes afectados por los
resultados y entre el largo y corto plazo.
La flecha horizontal que se ve en la Figura 2 ubicada en el centro enlaza las categorias de
liderazgo con las categorias de resultados, ademas indica la relacion central existente
entre la categoria de liderazgo y la categoria de resultado del negocio.

3) Informacion y andlisis
Estas son esenciales para la gestion efectiva de la organizacion y para el sistema basado
en hechos para la mejora de los resultados. Constituyen el sistema de gestion basado en

indicadores.

El modelo da énfasis al enfoque de sistemas para alcanzar la alineacién de objetivos. Los

criterios estan enlazados, a través de relaciones causa-efecto.

6. Ciclo Planificar Hacer Verificar Actuar (PHVA)

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar’ fue desarrollado en la década de 1920 por
Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming, razon por la cual es

conocido como “Ciclo de Deming” (Pérez & Munera, 2007)

El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, es de habitual uso en la

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.
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El Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos, que se presenta a
continuacion, precisa que los clientes tienen un rol importante para la definicion de los
requisitos como elemento de entrada. La satisfaccion del cliente necesita de la
evaluaciéon de la informacion relativa desde el punto de vista del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus expectativas. El modelo mostrado en la Figura 3 cubre
todos los requisitos de la Norma Internacional (Comité Técnico ISO/TC, 2008)

Figura 3: Mejora continua del sistema de gestion de la calidad
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Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistema de Gestién de Calidad. Requisito

Planificar: Primero se definen los planes y la vision de la meta que tiene la empresa; en
dénde quiere estar en un tiempo determinado. Una vez establecido el objetivo, se realiza
un diagndstico, para saber la situacidn actual en que se encuentra y las areas que es
necesario mejorar definiendo su problematica y el impacto que puedan tener en su vida
(Pérez & Muanera, 2007)

Hacer: Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en la fase
anterior, por parte de los empleados, teniendo presente las actividades y actitudes que

han de realizar (Cuatrecasas, 2010)

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los

resultados (Comité Técnico ISO/TC, 2008)
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Se ha de comprobar si los objetivos se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo

para tratar de superarlos (Cuatrecasas, 2010)

Actuar: En esta etapa se concluye el ciclo de la calidad, si al verificar los resultados se
logro lo planificado entonces se sistematizan y documentan los cambios, pero si al hacer
una verificacion no se tiene lo deseado, entonces se debera actuar rapidamente y corregir

la teoria de solucién, y asi establecer un nuevo plan de trabajo (Pérez & Munera, 2007)

Figura 4: Ciclo PHVA
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Fuente: El método de Deming en la practica, 2004

7. Los 14 puntos de Deming

Los catorce puntos de W. Deming estan fundados en las teorias de Shewhart. Estos
puntos son pragmaticos y estan basados en observaciones de campo en empresas
industriales y de servicio. Deming obtuvo estas investigaciones de forma directa.
(Rosander, 1994)

Los catorce puntos, a saber segun los establece Walton, (2004), a saber:

1. Crear constancia en el proposito de la mejora de productos y servicios, con el

objetivo de volverse mas competitivos y permanecer en el mercado.
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10.

11.

12.
13.
14.

Adoptar una nueva filosofia de cooperacion, en la cual todas las partes se
benefician y se ponen en préctica, deben tener clara sus responsabilidades y
tomar el liderazgo hacia el cambio, de la mano con los empleados, clientes y
proveedores.

Dejar de confiar en la inspeccion masiva. Hay que eliminar la necesidad de
inspeccionar a gran escala, para lograr calidad.

Poner fin a la practica de conceder negocios con base Unicamente en los
precios bajos. Minimizando el costo total y concentrarse en un solo proveedor
para cada materia prima, basandose en una relacién de largo plazo, de
confianza y de fidelidad.

Mejorar continua y permanentemente, los sistemas de produccion y servicios.
Establecer lideres, basandose en el reconocimiento de las habilidades,
capacidades y aspiraciones. El objetivo de la supervision deberia ser el de
ayudar a la gente, las maquinas y los dispositivos a hacer un trabajo mejor.
Erradicar el miedo y construir confianza para obtener un trabajo mas eficiente.
Derribar las barreras que hay entre los departamentos. Eliminando la
competencia, contribuyendo a un sistema de cooperacion y beneficio mutuo
dentro de toda la organizacion.

Eliminar lemas y las metas de produccion para la fuerza laboral. Estos solo
crean rivalidad, la principal causa de la baja calidad y la baja productividad. ya
gue la mayoria de las causas de baja calidad y productividad corresponden al
sistema, y por tanto estan fuera del control de los trabajadores.

Eliminar las cuotas numéricas y la gestion por objetivos. Remover las barreras
gue impiden el orgullo de un trabajo bien hecho. Para esto se tiene que
eliminar los sistemas de comparacion o de méritos.

Remover las barreras que impiden el reconocimiento de un trabajo bien hecho.
Para esto se tiene que eliminar los sistemas de comparacién o de méritos.
Instituir un programa pujante de educacion y auto-mejora.

Tomar las medidas para poner a todos en la compafiia a trabajar.

Tomar medidas para lograr la transformacion.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los continuos cambios en los requerimientos y necesidades del cliente en Chile y en el
mundo, han llevado a las empresas a mantener constantes evoluciones en sus Sistemas
de Gestion de Calidad, de esta forma poder entregar un producto o servicio adecuado a
las exigencias de la demanda. El posicionamiento dentro del mercado y la diferenciacion
en la oferta, a través de una mejora continua del desempefio de sus procesos, impulsa a
las organizaciones a mantenerse vigentes hoy mas que nunca producto de la
globalizacion y estandarizaciébn de las normas regulatorias 1SO. Todo esto no deja
indiferente a las empresas portuarias y extra portuarias, quienes desarrollan sus
actividades mayoritariamente de manera internacional, por lo que las organizaciones de
este estilo deben estar al margen de la normativa regulatoria internacional para ser aun
mas competitiva considerando que el estudio versa sobre el &rea comercial de la

empresa.

El area comercial de la empresa en estudio sobre la cual trata este informe, no cuenta con
un Sistema de Gestién de Calidad, no posee una documentacién de sus procesos gue
cumpla con los requerimientos establecidos en la normativa ISO 9001:2008. Actualmente
la organizacién compite a nivel internacional, por lo que no estar certificada es una
debilidad importante, que limita su poder de negociacion y la vuelve menos atractiva
comercialmente ante potenciales clientes. Si el &rea comercial de la entidad no certifica
Sus procesos, podria llevar a una reduccion de sus operaciones por falta de clientes al ser
menos competitiva, lo que se traduciria en perder la concesion de Provisién de
Infraestructura, Equipamiento y Prestacion de Servicios Basicos afectando a todas las
areas de la organizacién al no cumplir con las metas de ventas requeridas para mantener

este derecho.

Por lo anterior, esta investigacion tuvo como objetivo disefiar una propuesta para un
Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2008, a partir de un
diagnostico en el area comercial de la empresa en estudio para el periodo 2016, de esta
forma se determiné la distancia existente entre el funcionamiento actual de la

organizacion y lo establecido por la norma internacional utilizada.

31



OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo General

Disefiar una propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008, para el area comercial de una empresa portuaria de la V region, periodo 2016.

Objetivos Especificos

Describir la situacion actual en el area comercial de la empresa en estudio, relacionada
con aspectos de implementacion de normas vigentes y certificaciones de calidad, por
medio de una matriz FODA.

Identificar la brecha existente entre los procesos actuales de calidad del area comercial de
la empresa en estudio, y el estdndar ISO 9001:2008, haciendo un diagnéstico, mediante

entrevistas con el personal involucrado.
Elaborar la propuesta documental del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), tomando en

cuenta los resultados de los objetivos anteriores, a través de una guia de implementacién

para el area comercial de una empresa portuaria de la V regién, periodo 2016.
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METODOLOGIA

Este presente estudio segin Gomez, (2006), tiene un enfoque cuantitativo debido a que
utiliza la recoleccion y andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion, el
alcance es descriptivo, por lo que busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice segun lo mencionado por Hernandez,

Fernandez y Baptista, (2003). A continuacion se presentan las siguientes etapas:

ETAPA 1: Recoleccién de Antecedentes del Proyecto

En la primera etapa se recopila e indaga sobre los procesos, actividades y
responsabilidades de las autoridades que digan relacion con la Gestién de Calidad de la
organizacion, tomando en consideracion libros y la historia de la Calidad, la revision de la
normativa vigente ISO 9001:2008, revision de paginas de internet, requisitos pertinentes,
y tesis sobre la materia.

Conocimiento de la situacién actual de la organizacion en cuanto a sus operaciones, por

medio de:

- Entrevista inicial con el Gerente comercial de la empresa donde se recabd la

informacién general de las actividades en el area comercial (ANEXO 1).

- Oftras conversaciones mantenidas con el personal involucrado en el area

comercial.

ETAPA 2: Sistematizacion de la informacion, Selecciéon de la empresa y Sujetos del

estudio

Ordenamiento de la informacién recopilada segun el analisis de la actual Gestién de

Calidad de la empresa.
Criterios de seleccion de la empresa.

Una empresa de la zona portuaria del area de servicios de carga, inspeccion y

almacenaje. Que cumpla los siguientes criterios:
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Tenga relacion con las organizaciones que deben tener una certificacion bajo la
Norma ISO 9001:2008.

La empresa seleccionada no debe estar certificada bajo la Norma 1SO 9001:2008.

Accesibilidad y disponibilidad para desarrollar la informacién recopilada.

Que su ubicacién geografica sea en la regién de Valparaiso.

Criterios para seleccionar a los sujetos informantes.
e Que sean personas que trabajen directamente en el area comercial de la
organizacion.
e Deben tener relacion con los procesos del area comercial.
e Que se trate tanto de gerentes como de jefaturas de la organizacién del area

comercial.

ETAPA 3: Elaboracion Matriz FODA

La matriz tiene por objetivo describir la situacién actual de la empresa en estudio, los
aspectos a considerar en la implementacién de normas vigentes, certificaciones de

calidad u otras similares en relacién a esta Matriz.
El analisis comprendera lo siguiente aspectos:

a. Fortalezas: Aspectos positivos e internos que posee la empresa, identificados por

medio de las entrevistas, el diagnostico y el levantamiento de los procesos.

b.  Oportunidades: Aspectos positivos y externos que posee la empresa, a través de un
andlisis y recopilacion de informacion referente al entorno de la organizaciéon, como

clientes y la competencia.

C. Debilidades: Aspectos negativos e internos que tiene la empresa, identificados

mediante las entrevistas, el diagnostico y el levantamiento de los procesos.

d. Amenazas: Aspectos negativos y externos que posee la empresa, por medio de un
andlisis y recopilacion de informacion referente al entorno de la organizacion, como

clientes y la competencia.
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ETAPA 4: Elaboracién, Validacién y Aplicacion de instrumento

En esta etapa se procedié a implementar técnicas de recopilacion de datos, a través de
un diagnéstico (ANEXO 2).

Diagnéstico

e Elaboraciéon: El instrumento es elaborado por el especialista en Sistema de
Gestién de Calidad, el sefor Alfredo Diaz Aguilera, el cual consiste en una serie de
preguntas referentes a la Norma ISO 9001:2008, el cual posee respuestas
establecidas por medio de una serie de alternativas por cada pregunta, siendo

utilizadas para variadas empresas.

¢ Validacién: El instrumento ha sido desarrollo, aplicado y actualizado conforme a la
ISO 9001:2008, por 3 profesionales:

- Manuel Navarro Méndez. Licenciado en Estadisticas, Auditor lider en
Sistema de Gestion de Calidad. Auditor de Bureau Veritas Quality. Con una
trayectoria de mas de 20 afios en implementacion y auditoria de Sistema
de Calidad aplicados, actualmente se desempefia como Director de
Calidad del Instituto Profesional AIEP.

- Ricardo Sepulveda Garcés. Ingeniero Comercial, MBA Universidad Santa
Maria, Auditor lider de Sistema de Gestioén de Calidad. Auditor de Bureau
Veritas Quality. Con una trayectoria de mas de 10 afios en implementaciéon
y auditoria de Sistema de Calidad aplicados, actualidad se desempefa

como Director de Administracion y Finanzas del Instituto Profesional AIEP.

- Alfredo Diaz Aguilera. Ingeniero Comercial, Magister en Comunicacion
PUCYV, Auditor lider en Sistema de Gestion de Calidad. Con una trayectoria
de méas de 12 afios en implementacion y auditoria de Sistema de Calidad

Integrados.

e Aplicacién: Se aplico a la gerencia comercial de la organizacion, su jefatura y el
resto del personal involucrado en el area comercial.
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ETAPA 5: Elaboracién de la Propuesta de Gestién de Calidad

Fue elaborada una propuesta de Gestion de Calidad para la estandarizacion de los
procesos que interactian en el area comercial de la organizacion, tomando como
parametros la Norma regulatoria de Calidad ISO 9001:2008. Esta propuesta quedara bajo
dependencia y uso de la organizacion para una posterior certificacion si asi lo estima

necesario la empresa.

ETAPA 6: Anédlisis de la Informacion Recopilada
a. Andlisis

La informacion obtenida, a través del levantamiento de los procesos de la empresa y
conversaciones con los sujetos de estudio fue analizada y tabulada, mediante la
matriz FODA vy el analisis del diagnéstico, se logré identificar los procesos actuales de
calidad presentes en la organizacion, para disefiar una propuesta documental y una

guia de aplicacién practica para esta propuesta en la empresa en estudio (ANEXO 3)
b. Criterios

Se realiz6é un analisis comparativo de los resultados obtenidos en la investigacion y la

teoria que sustenta al problema de investigacion.

Los criterios de la evaluacion del diagnéstico se realizaron por medio de preguntas
establecidas en un Sistema de Gestidbn de Calidad, las cuales se evaluaron por

indicadores de desempefio, por consiguiente:

- Si la alternativa es D, tiene 0%,
- Si la alternativa es C, tiene 25%,

Si la alternativa es B, tiene 50%.

- Sila alternativa es A, tiene 100%.

ETAPA 7: Discusion de Resultados Obtenidos

Se realiz6 un andlisis comparativo de los resultados obtenidos en la investigacion y la

teoria que sustenta el problema de investigacion en el marco tedrico.
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ETAPA 8: Levantamiento de las Conclusiones y Redaccion del Informe Final de

Tesis

Se elabor6 las conclusiones que sean pertinentes, correspondientes a los resultados
obtenidos por medio de las entrevistas realizadas a los funcionarios del area comercial de

la organizacion.
Finalmente se procedio a la redaccion del informe final acorde a los criterios sefialados en

el Reglamento de Titulacion y Practicas Profesionales de la Escuela de Auditoria y de tal

manera que sea un informe apto para todos los usuarios.
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ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Andlisis de los Resultados

Mediante el analisis de la informacion recopilada durante el levantamiento de los procesos
con el Gerente Comercial y el personal involucrado en el area comercial, proporcion6 una
vision preliminar del actual funcionamiento de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa en estudio, lo que fue contrastado con la informacion contenida en
el marco tedrico del presente proyecto, luego de esta recopilacion se procedioé a ordenar y
evaluar dicha informacion considerando todos los detalles relevantes, para determinar la
brecha existente entre la Norma de Calidad y lo que estad cumpliendo el &rea comercial de

la empresa en estudio.

Primer objetivo especifico: Matriz FODA

A través de la aplicacion de la matriz FODA realizada, se pudo identificar el ambiente
interno y externo de la empresa en estudio y a la vez se revela la situacién actual que
presenta, a continuacion se muestra el cuadro resumen con las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Fortalezas Debilidades
1. Realizacion de 1. No cuenta con
prospecciones  de certificaciones de
venta mensual calidad
FACTORES INTERNOS Andlisis de Los procedimientos

FACTORES EXTERNOS

cumplimiento de
objetivos de venta y
comercializacién
Gestion estratégica
de privilegios de los
clientes mas
interesantes

Fuerza de venta que
puede soportar la
demanda esperada
con eficiencia
Buena comunicacion
y buen feedback
comercialmente,
generando
satisfaccion por
parte del cliente

no se encuentran
documentados ni
existen respaldos,
son informados, a
través de
comunicacion
informal

Los vendedores de
la extra portuaria no
tienen conciencia de
la importancia de la
documentacion de
los procedimientos
No poseer un
entendimiento del
comportamiento de
la demanda del
mercado ante
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nuevas necesidades

Oportunidades

Estrategias: FO

Estrategias: DO

1. Obtencion de Ila 1. Realizar 1. Con la certificaciéon
certificacion de la procedimientos se aplacaran las
Norma ISO eficaces en el area debilidades que

2. Al poseer el éarea de comercial es posee el area
fiscalizacién (Sector favorable para comercial,
obligatorio), la conseguir la estandarizando los
organizacion  gestiona certificacion procesos segun la
directamente con la 2. Mayor probabilidad norma
aduana. Lo que es de ventas debido a 2. Con vendedores
favorable para la la gestiébn directa competentes, se
organizacion, porque de con la aduana podra gestionar con
esta manera se mayor facilidad la
interactda con el cliente, prestacion del
para prestar servicios servicio extra
extra portuarios. portuario.

Amenazas Estrategias: FA Estrategias: DA

1. Existe una alta 1. A través de los l.Los procedimientos
competencia en el rubro procedimientos mal realizados
extra portuario (SAAM, realizados pueden producir
TEXVAL, SITRANS, estratégicamente, y insatisfaccion del
Puerto Columbo) sus fortalezas en cliente, lo que traera

2. La competencia puede conjunto evitaran como consecuencia

desfidelizar a los
clientes actuales

repercusiones de las
altas competencias.

que el cliente elija a
la competencia

2. Debido a que no
cuenta con la
certificacion de la
norma de calidad,
SUs procesos no
estan
estandarizados, esto
puede provocar la
desfidelizacion  del
cliente, ya que estos
optan por las
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organizaciones que
sean respaldadas
por las
certificaciones

(beneficio para el

cliente)

3. Puede llevar a malas
decisiones
comerciales en la
negociacion, 0
repercutir

desfavorablemente
después de negociar

Fuente: Elaboracién propia, a través del levantamiento de los procesos, 2015.

La situacién actual en que se encuentra la empresa refleja las fortalezas presentes en el
area comercial de la empresa como la realizacién de prospecciones de venta mensual, el
analisis de cumplimiento de objetivos de venta y comercializacion, la gestién estratégica
de privilegios de los clientes mas interesantes, la fuerza de venta que puede soportar la
demanda esperada con eficiencia, la buena comunicacién y buen feedback
comercialmente, todos estos en su conjunto permiten una buena negociacién y generan
una satisfaccién por parte del cliente del servicio que presta la organizacion, para que por
medio de éstas se alcancen las oportunidades presentes para la organizacion como la
Obtencion de la certificacion de la Norma ISO, la facilidad de vender el servicio extra
portuario debido a que la organizacion gestiona directamente con la aduana, estas
cohesionadas combatiran las amenazas presentes que pueden afectar a la empresa en
estudio, como la desfidelizacién de los clientes actuales, y la alta competencia en el rubro
extra portuario. Estos Factores externos negativos ponen en juego a la organizacion al
momento que el cliente deba escoger a la mejor opcidn entre las ofertas brindadas por

las distintas organizaciones del mismo rubro.

Por medio de las oportunidades, se aplacaran las debilidades que posee la organizacion,
como la ausencia de certificaciones de calidad, no presentar un entendimiento del
comportamiento de la demanda del mercado antes nuevas necesidades, la inexistencia
de la documentacion y respaldos de los procedimientos, y la escasez de conciencia de los

vendedores en la relevancia que tiene la documentacién de los procedimientos en el area
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comercial. Las debilidades presentes se perfeccionaran, mediante planes de accion, a
través de los objetivos a corto, mediano y largo plazo que se estimen, de lo contrario,
sino se toma esta mejora podria ser perjudicial para la organizacion y no disputaria los

factores externos que la amenazan.

A través de la matriz realizada se puede concluir que las debilidades y amenazas
existentes se pueden eventualmente aplacar con las fortalezas y oportunidades
presentes, otorgandole a la empresa en estudio mitigar y aminorar los factores negativos

con los factores positivos.

Segundo objetivo especifico: Diagnoéstico del Sistema de Gestion de Calidad de la
Empresa en estudio.

Por medio del analisis de las entrevistas se pudo visualizar de manera preliminar el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa en estudio, esto se
realizé extrayendo los puntos mas preponderantes y significativos para el conocimiento

del sistema presentes en el area comercial.

A continuacion se llevé a cabo el analisis del Diagnéstico, con el que se logré determinar
el nivel de cumplimiento o incumplimiento con lo dispuesto por la Norma 1SO 9001:2008
“Sistema de Gestion de Calidad”. Consiste en el analisis sobre los capitulos certificables
de la 1ISO 9001:2008, que comprende desde el capitulo cuarto al octavo. La siguiente
informacion obtenida corresponde a la determinacién de la brecha existente con la

normativa vigente:
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Capitulo 4: "Sistemas de Gestion de Calidad"

B %Cumplimiento B %No Cumplimiento

Figura N° 1

En el grafico de la figura N°1, se refleja que la organizacién posee un elevado porcentaje
de incumplimiento de la norma ISO 9001:2008 respecto al Sistema de Gestion de Calidad,
en el capitulo 4 se relaciona directamente con los requisitos necesarios para el buen
desarrollo del Sistema de Gestidén, en este punto se detalla que la organizacién debe
establecer y mantener un manual de calidad, que contenga alcance del sistema, detalles
de los aspectos que han sido excluidos, los procedimientos documentados y una
descripcion acerca de la interaccién entre los procesos del sistema. Ademas se debe
llevar un control de documentos para lo que la organizacibn debe establecer un
procedimiento documentado que defina los controles necesarios para aprobar
documentos adecuados antes de su edicion, revisar y actualizar documentos, y
aprobarlos nuevamente, asegurar que los documentos permanezcan legibles y de facil
identificacion, asegurar que se identifiquen los cambios y la condicién de revision vigente
de documentos, evitar el uso no previsto de documentos obsoletos, y si se mantienen,
identificarlos. La empresa en estudio no ha establecido un manual de calidad y no posee

una metodologia o proceso al interior de la organizacién para el control de documentos.

La organizacién debe llevar un control de registro, el que consiste en un documento que
establece los resultados alcanzados y proporciona evidencia de actividades efectuadas,

ademas exige un procedimiento documentado para el control de los registros del Sistema
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de Gestion de Calidad. Estos documentos deben permanecer legibles, facilimente
identificables y recuperables.

Analizando mas detalladamente los puntos se puede observar que la empresa en estudio
cuenta con una definicibn informal de algunas de las actividades, como los
procedimientos de ventas, y la determinacién y control de metas por la gerencia, a través
controles informales, ya que estos no se encuentra respaldados, también presentan una
ausencia en la documentacion de los procedimientos. Es por esto que se deben gestionar
todos los procesos de acuerdo a la Norma vigente.

Se indagd que la organizacién no posee un Manual de Calidad implantado como se exige,
el cual dara los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad, presentara las
politicas, la documentacion de los procedimientos, conteniendo una descripcion clara y

detallada acerca de la interaccion entre los mismos procesos del Sistema de Gestion.

Este manual es un documento maestro de la empresa, el cual presenta a la organizacion

y al Sistema de Gestidén de Calidad a toda persona que desee conocerlo y revisarlo.

Capitulo 5: "Responsabilidad de la Gerencia"

B %Cumplimiento W %No Cumplimiento

Figura N° 2

En la figura N°2 se muestra un nivel de cumplimiento de un 31% en relacion a la Norma

ISO 9001:2008 respecto a la responsabilidad de la gerencia, la cual debe evidenciar su
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compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema y el continuo mejoramiento de
su eficacia, para lo cual la empresa en estudio no dispone de ningun tipo de registro ni
control. La gerencia ademas debe asegurar que los requisitos del cliente se cumplan con
el proposito de aumentar la satisfaccion de ellos, para lo cual la empresa en estudio
mantiene un proceso en el area comercial no formal que permite determinar y cumplir con
los requisitos del cliente, el que consiste en la negociacion de manera personalizada, ya
que cada vendedor cuenta con una cartera de clientes mas o menos permanente. Esta
manera de hacer negocio crea un vinculo mas cercano empresa-cliente por lo que

conocer las necesidades y expectativas de los clientes es de forma mas directa.

La responsabilidad y autoridad del &rea comercial se encuentra claramente definida, a
través de la descripcién de los cargos y del organigrama. También los procesos de
comunicacién que ha definido la empresa en estudio son apropiados para cumplir con los

requisitos de los clientes.

Capitulo 6: "Gestion de los Recursos”

% Cumplimiento B S%No Cumplimiento

Figura N° 3

En el grafico de la figura N°3 que se refiere a la Gestion de los Recursos de la
organizacion, queda demostrado que para tener cumplimiento con la calidad falta un 50%.
El porcentaje de incumplimiento refleja que en la empresa en estudio no existe un sistema

definido en el &rea comercial, debido a que no cuenta con una metodologia determinada,
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en donde se incluya un orden de todas las actividades que proporcionan los recursos para

el sistema.

También queda de manifiesto que el area comercial de la empresa en estudio posee una
infraestructura necesaria y que responde a los requisitos del servicio, en los cuales se
presentan edificios, lugares de trabajo y equipos para los procesos. Ademas se propicia

un ambiente favorable para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Es de suma importancia que todos los requisitos de la Gestion de los Recursos de la
organizaciéon se cumplan a cabalidad, ya que esto brindaria una garantia a la empresa,

logrando la eficiencia y de esta manera mejorando la satisfaccion del cliente.

Capitulo 7: "Realizacién del
Producto"”

H %Cumplimiento B %No Cumplimiento

Figura N° 4

En la figura n° 4 segun se muestra en el gréfico, en la Realizacion el Producto se obtiene
un alto nivel de cumplimiento de un 59%, siendo el més elevado entre los otros capitulos.
Esto quiere decir que la empresa tiene desarrollado un sistema formal para planificar,
donde se considera los objetivos y requisitos para la formacion del servicio, qguedando
establecidos los procedimientos y la documentacién donde se proporcionan los recursos,
logrando esto, mediante actividades de inspeccion y dejando evidenciado los procesos del

servicio, el cual cumple con todos los estandares y requisitos.

En el caso de los Procesos Relacionados con el Cliente, la empresa en estudio determina
los requisitos del cliente, los requisitos legales y reglamentarios que tengan relaciéon con el

servicio. Es més, la empresa revisa los requisitos del servicio y mantiene los registros
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pertinentes que resultan de la revision. Para lograr mas competitividad el &rea comercial
de la empresa implementa métodos eficaces de comunicacién con los clientes,
respondiendo a las consultas, contratos o pedidos, en los cuales se incluyen
modificaciones y hasta los reclamos que tenga el cliente sobre el servicio.

El &rea comercial cuenta con una planificacion adecuada en el tratamiento de los servicios
que se entregaran, quedando reflejada en la documentacion de los procesos, en éste se
indican todas las actividades en el desarrollo del servicio, con el propésito de evidenciar
que se estad cumpliendo con el disefio y desarrollo de los requerimientos del cliente.

Se deja expuesto que los procesos no se encuentran documentados, en las actividades
necesarias relacionadas con el servicio, como los insumos para el disefio y desarrollo del
mismo, los requisitos legales, la informacion proveniente de disefios previos similares, los
cuales seran revisados para verificar si son adecuados. Tampoco se documentan las
actividades que aseguran la salida del disefio y desarrollo del cumplimiento de los
requisitos del servicio, en este punto deberia existir un formulario que evidencie la
verificacién respecto a los insumos del servicio, para que asi quede efectivamente
documentada la actividad y no existe una documentacién de las revisiones sistematicas
del disefio respecto a la planificacién, y de la realizacién de verificaciones, para medir la
satisfaccion en cuanto a los requisitos. En resumen, se realizan de forma efectiva todos
los procesos relacionados con el disefio y desarrollo, pero no quedan documentados, y
para lograr mayor eficiencia en el resultado del producto es necesario que estos se

encuentren respaldados, para dar cumplimiento a la norma de calidad.

Luego se presencia una gran debilidad en cuanto a las actividades relacionadas con las
validaciones del disefio y desarrollo del servicio debido a que no hay una definicion formal
de la actividad desarrollada, y no existe una debida definicion de los procesos del control

en el caso que estos cambien o varien.

En el proceso de adquisiciones la empresa en estudio cuenta con una metodologia que
solamente incluye el proceso logistico de abastecimiento, mediante el cual se realiza la
compra de contenedores y otros medios de almacenamiento. Con respecto al proveedor,
se realiza una seleccion, evaluacién y re-evaluaciéon con el fin de medir la capacidad de
cumplir con el suministro requerido, pero de todas formas no se conservan registros de

éstos. Se cuenta con una sistematica para la descripcion de los requisitos de compra,
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pero no se encuentra documentado el proceso de verificacion de éstos productos, en
donde se define las actividades para determinar que los productos comprados cumplen
con todos los requisitos.

El control de la produccién y de la provision del servicio se presenta una metodologia
especificada pero no documentada, lo cual no deja evidenciado la realizacion del servicio,
bajo las condiciones que incluyen actividades de monitoreo y medicién, entre otras.

El 4rea comercial de la empresa en estudio cuenta con una metodologia que valida los
procesos de la prestacion del servicio cuando no se pueden verificar mediante el
monitoreo o medicion. Dando asi seguridad de que se estan cumpliendo con los

resultados debidamente planificados.

En el caso del control de los dispositivos de monitoreo y medicidon el area comercial posee
un método informal para definir las actividades que aseguran el correcto control de los
equipos o instrumentos debidos para evidenciar la conformidad del servicio con los

requisitos especificados y que estos cumplan con la normativa vigente.

Capitulo 8: "Medicion, Analisis y Mejora"

B %Cumplimiento B %No Cumplimiento

Figura N° 5

En la figura N°5 se observa un 30% de cumplimiento con la Norma en cuanto a la
medicion, analisis y mejora. El &rea comercial de la empresa en estudio debiera planificar
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e implementar procesos de monitoreo, medicidn, analisis y mejoramiento, necesarios para
demostrar la conformidad del servicio, asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de
Calidad y mejorar continuamente la eficacia de este. Para esto el area comercial cuenta
con una metodologia medianamente definida. Cuenta con una metodologia informal por
experiencia de algunas actividades relacionadas con la ejecucion a intervalos planificados
de auditorias internas. Ademas posee una metodologia definida, pero no documentada

gue aplica en forma regular, para todos los servicios no conformes.

En el caso de las acciones correctivas y preventivas no existe una metodologia definida
por el area comercial para eliminar la causa de no conformidades, con el objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir, para lo cual se exige un procedimiento documentado para
el analisis, la adopcion de acciones necesarias, la implementacion, evaluacion de riesgos

para problemas potenciales y el registro de los resultados.

Tercer objetivo especifico: Disefio de una Propuesta documental

Se realiz6 una propuesta documental para el area comercial de la empresa en estudio,
considerando los seis procedimientos obligatorios especificados en la Norma de Calidad y
otros procedimientos, y registros necesarios para una posterior certificaciéon de la Norma
ISO 9001:2008 Sistemas de Gestién de Calidad. Requisitos.

Los procedimientos obligatorios propuestos:
1. Control de documentos.
2. Control de registros.
3. Acciones correctivas.
4. Acciones preventivas.
5. Control de servicios no conformes

6. Auditoria interna
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Otros procedimientos y registros necesarios para la certificacion:

1. Evaluacion y satisfaccion del cliente.

2. Seleccion, contratacion e induccién de personal.
3. Venta de servicios.

4. Andlisis y medicion de procesos.

5. Acta de reunién de la gerencia comercial.

6. Instructivo de elaboracion de documentos.

7. Listado maestro de documentos controlados.

8. Encuesta de medicidn y satisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES

Mediante este proyecto tesis, en base a los objetivos planteados y la investigacién

realizada se concluye lo siguiente:

Se logro identificar las falencias del area comercial respecto de la Norma ISO 9001:2008.
El alto nivel de incumplimiento mantenido en las &reas de Sistema de Gestion de Calidad,
llevd a desarrollar una propuesta documental mas completa, que proporcionara
procedimientos documentados, el control de dichos documentos y especificaciones sobre

el resguardo de la documentacion.

En cuanto al cumplimiento de la Responsabilidad de la Gerencia, se desarrollara la
documentacion formal necesaria para fomentar de manera proactiva la comunicacion
entre cliente-empresa, de esta manera la organizacién podra aumentar la satisfaccion del
cliente. El nivel de incumplimiento de la Gestion de Recursos es mitigado de forma
indirecta con la utilizaciébn de la documentacion proporcionada, esto agilizara la
convergencia de informacion y de asignacion de recurso de manera mas O6ptima y

eficiente.

Para la Realizacion del Servicio o Producto, con la informacién levantada se descubrié
que la organizacion tiene niveles aceptables de cumplimiento, sin embargo, se identifico
como mejorar este rango. Para esto la organizacion debe aprovechar de mejor manera el
trabajar directamente con el area de fiscalizacién de La Aduana, esto podria ser, mediante
una estrategia comercial que acapare una mayor cantidad de clientes haciendo promocion
de la eficiencia que tiene el servicio por contar con este proceso de fiscalizacion

integrado.

Para la Medicién, Analisis y Mejora se deberia documentar la metodologia para los
servicios no conformes y apoyarse con la documentacion entregada por este proyecto de
acciones correctivas y preventivas. De esta forma se reduciria a niveles aceptables segun

el instrumento aplicado.

Para finalizar, en consideracion a los objetivos planteados en este proyecto y los
resultados obtenidos se puede concluir que si la organizacion realizase estos cambios y

mejoras sugeridas, por medio de esta propuesta, podria someterse a la certificacion de la
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Norma Internacional ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos, para el
periodo 2016.
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ANEXO 1: Entrevista inicial dirigida al Gerente Comercial de la empresa en estudio

La siguiente entrevista forma parte de la Tesis de Titulacién “Disefio de una propuesta
para un sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2008 en el area
comercial de una empresa concesionaria de la V Region, periodo 2016” para optar al
Titulo de Contador Publico Auditor y al Grado Académico Licenciado en Sistemas de
Informacion y Control de Gestion.

La entrevista inicial tiene por objetivo conocer la empresa estudio y su sistema de gestion,
mediante el Gerente Comercial de la empresa Cristian Solis, el cual fue contactado en
primera instancia por nuestro profesor guia Alfredo Diaz Aguilera, quien nos acompafié a
las dependencias de la empresa para llevar a cabo nuestra presentacién y manifestacion
de los requerimientos para la realizacion de la documentacién e implementacion de un

sistema de gestidn de calidad en el &rea comercial.

Las preguntas que se realizaron fueron fluyendo, a través de la conversacién con el sefior
Cristidn Solis quien amablemente nos dio una vision global de las actividades y de la

necesidad actual de la organizacion de operar bajo estandares de calidad.

Gerente Comercial: Dentro de todo esto son aspectos y caracteristicas generales de las
actividades de la empresa, sin embargo ustedes se centraran en el area comercial de la

empresa en estudio.

Fortaleza: ser un sector de apoyo a los clientes en donde nosotros recibimos del puerto, lo
traemos fisicamente a la empresa, y también al extra portuario dando servicios de
fiscalizacién, almacenaje, inspeccion, etc. Y luego desde aqui el cliente se lo puede llevar
a sus bodegas, 0 nosotros llevar su 0 sus contenedores a sus bodegas en caso de que lo

requiera
¢ Qué es lo que los hace diferentes de las demas empresas extra portuarias?

Gerente Comercial: Estamos fisicamente al lado del sector Obligatorio, donde se

encuentran todos los entes fiscalizadores.
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Estamos méas cercanos al puerto, nuestros servicios son mas baratos que nuestra

competencia ubicada en la localidad de placilla como Sitrans, SAAM, entre otras.

Ademas tenemos tiempos y horarios mas flexibles, nuestra competencia funciona con
horarios desde las 08:00 hasta las 17:00 o 18:00 horas, lo que precipita a los clientes a
retirar antes de esa hora su carga. En la empresa trabajamos de las 08:00 hasta las 22:00
horas lo que a los clientes les permite poder retirar mas de un contenedor con un mismo
camion durante el dia, volviéendose mas eficientes tanto nosotros como prestadora de

servicios y ellos como beneficiarios en tiempos y costes.
Las actividades comerciales que realizamos nosotros son:

Ejecutivo de ventas: Ventas telefénicas, los ejecutivos trabajan con una cartera de clientes
asignados, a los cuales se les llama telefonicamente y posteriormente se le envia

informacién adicional, cotizaciones y otros servicios mediante correo electronico.

Visitas a terreno, después de los pasos antes mencionados vendria la visita, necesaria

para cerrar el negocio.

Se debe guardar la informacion en la red, manteniéndose una "hoja de vida" de las
operaciones relacionadas con el cliente. Cada semana los ejecutivos deben cumplir una
cierta cantidad de llamadas y visitas que seran nuevas posibilidades de atraer negocios a
la organizacion (kpi). Diariamente deben enviar un reporte en Excel, con Rut, nombre y
actividad del cliente con quien se negocio. Ademas deben informar los clientes con los

gue se cerro la negociacion.
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ANEXO 2: Diagnéstico basado en la 1ISO 9001:2008, area comercial de la empresa en

estudio

CAPITULO 4

Sistema de Gestion de la Calidad

4.2.2 Manual de calidad

La norma pide que la organizacion establezca y mantenga un manual de calidad, que contenga el
alcance del sistema, detalles de los aspectos que han sido excluidos, los procedimientos
documentados o la referencia a los mismos y una descripcion acerca de la interaccién entre los
procesos del sistema.

O  Laorganizacion cuenta con un Manual de Calidad que incluye el alcance del Sistema, las exclusiones,
los procedimientos documentados y una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema de
gestidn de la calidad.

La organizaciéon cuenta con Manual de Calidad que incluye la descripcién de procedimientos no
documentados.

La organizacion cuenta con un Manual de Control de Calidad

No se ha definido un Manual de Calidad.

ogd

OBSERVACIONES

4.2.3 Control de documentos

La norma exige a la organizacion establecer un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

« Aprobar documentos adecuados antes de su edicion.

« Revisary actualizar documentos y aprobarlos nuevamente.

« Asegurar que se identifican los cambios y la condicion de revision vigente en los documentos.
« Asegurar que en los puntos de uso de los documentos se mantengan versiones vigentes.

« Asegurar que los documentos permanecen legibles y son faciimente identificables.

« Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion

«  Evitar el uso no previsto de documentos obsoletos, y si se mantienen, identificarlos.
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o O O 0O

La Organizaciéon cuenta con un procedimiento documentado de control de documentos que
considera todas las actividades necesarias para asegurar el cumplimiento de este requisito.

La Organizacion cuenta con un procedimiento no documentado de control de documentos que
considera todas las actividades necesarias para asegurar el cumplimiento de este requisito.

La organizacion cuenta con una definicion informal de algunas de las actividades y/o practicas
relacionadas con este requisito.

No existe una metodologia o proceso al interior de la organizacion, que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

424 Control de registros

Un registro es un documento que establece resultados alcanzados o proporciona evidencia de
actividades efectuadas, la norma exige un procedimiento documentado para el control de los
registros del sistema de gestion de calidad.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. El procedimiento debe
contener los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencidn y disposicién de registros.

O O O 0O

La Organizacion cuenta con un procedimiento documentado de control de registros que considera
todas las actividades necesarias para asegurar el cumplimiento de este requisito.

La Organizacion cuenta con un procedimiento no documentado de control de registros que
considera todas las actividades necesarias para asegurar el cumplimiento de este requisito.

La organizacién cuenta con una definicidon informal de algunas de las actividades y/o practicas
relacionadas con este requisito.

No existe una metodologia o proceso al interior de la organizacion, que responda a este requisito.
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OBSERVACIONES

Capitulo 5
5. Responsabilidad de la Gerencia

5.1 Compromiso de la Gerencia

Para este punto la norma pide que la Gerencia debe evidenciar su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema y el continuo mejoramiento de su eficacia, la forma de dar evidencia es:

Comunicando la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios.

Estableciendo la politica y objetivos de la calidad.

Llevando a cabo revisiones de gerencia.

Asegurando la disponibilidad de recursos.

O La gerencia mediante una metodologia formal, comunica a la organizacién la importancia del cliente,
ha establecido una politica de calidad, ha implementado objetivos de calidad, hace revisiones
periddicas de ellos y entrega los recursos necesarios para el desarrollo del sistema de gestién de
calidad.

La gerencia sblo ha establecido de manera formal, parte de sus compromisos con el sistema de
gestion de calidad.

[0  Existen compromisos informales por parte de la gerencia, con respecto al Sistema de Calidad.

0 No se dispone de ningun tipo de registro ni control de ellos.

OBSERVACIONES
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5.2 Enfoque al Cliente

La norma pide que la Gerencia asegure que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

O  La Gerencia, por medio de una metodologia definida y eficaz, asegura que los requisitos del cliente, se
cumplen.

[0  Existe un proceso no formal que permite determinar y cumplir los requisitos del cliente.

O La Gerencia determina como aumentar la satisfaccion del cliente, por medio de un proceso que no es
conocido.

O No existe un método definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES
5.3 Politica de la Calidad
En este punto la norma pide que la Gerencia asegure que la Politica de Calidad

« Esadecuada al propésito de la organizacién.

« Incluye un compromiso para cumplir con los requisitos y para el mejoramiento continuo.

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

« Se comunica y entiende dentro de la organizacion.

« Serevisa para mantenerla adecuada continuamente.

O La Gerencia ha definido una Politica de Calidad que es adecuada para propdsito de la organizacion,
que ayuda al mejoramiento continuo y a la revision de los objetivos de calidad planteados. Ademas, ha
sido comunicada, entendida y se revisa periodicamente.

La Gerencia ha definido una Politica de Calidad que es adecuada para propdsito de la organizacion,
pero que no ha sido comunicada ni es revisada periédicamente.

Existe una Politica de Calidad informal, que no ha sido escrita, ni difundida y el personal sélo posee
nociones de este tema.

O  La Gerencia de la organizacién no ha definido una Politica de Calidad.

62




OBSERVACIONES

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La norma pide que la Gerencia asegure que los objetivos de la calidad que se definan, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos del producto, se establezcan en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la Politica de
Calidad.

La Gerencia ha definido los objetivos de calidad, medibles, en los niveles pertinentes de la empresa.
La Gerencia ha definido objetivos de calidad sélo en algunos niveles de la empresa.

Existen objetivos de calidad en la organizacién, pero no hay una definicion formal de ellos.

No existen objetivos de calidad en la organizacion.

oOooad

OBSERVACIONES

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La norma pide que la Gerencia debe asegurar que:

« La planificacion del sistema se realiza con el fin de cumplir los requisitos del sistema de gestion de
calidad, asi como los objetivos de la calidad; y
« Se mantiene la integridad del sistema cuando se planifican e implementan cambios en este.
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La Gerencia planifica el sistema de calidad, para asegurar que se cumplen los objetivos de calidad y
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad. Con lo cual
asegura la integridad del sistema cuando se realizan cambios en este.

La Gerencia planifica el sistema de calidad pero frente a cambios, no se toma en cuenta la planificacion
inicial y se deja de lado el sistema.

La Gerencia realiza la planificacién en algunas ocasiones, pero esta no se ha llevado a cabo o
solamente parte de ella se ha concretado.

La Gerencia no ha definido una planificacion para el sistema de gestion de calidad.

OBSERVACIONES

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La Gerencia de la organizacién debe asegurar que las responsabilidades y autoridades estén definidas y sean
comunicadas dentro de la organizacion.

oo

La responsabilidad y autoridad de toda la organizacion se encuentran claramente definidas y estan
comunicadas.

Existe una estructura organizacional no documentada, pero reconocida por todo el personal.

La organizacion reconoce ciertos niveles de autoridad, principalmente en los cargos directivos, sin
embargo los niveles intermedios de la organizacion no se encuentran claramente reconocidos y se
producen confusiones respecto de los grados de responsabilidad que le son de su competencia.

No existe una estructura organizacional reconocida.

OBSERVACIONES
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5.5.2 Representante de la Gerencia

La norma pide que Gerencia designe a una persona como su Representante, quien es responsable de
establecer y mantener el Sistema de Gestion de Calidad, asegurando que se promueve la toma de conciencia
de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la organizacién.

0  La Gerencia ha designado un miembro de ella, con autoridad y responsabilidad, para hacerse cargo del
sistema, asegurando la implementacion, mantenimiento, informacién a la gerencia del comportamiento
del mismo y promocion de la toma de conciencia en el personal.

[0 La Gerencia ha designado un miembro de la organizacion, con autoridad y responsabilidad, para
hacerse cargo del sistema, asegurando la implementacién y mantenimiento del mismo.

La Gerencia ha designado un miembro de ella, sin la autoridad suficiente para hacerse responsable del
sistema,
No existe una persona designada responsable del funcionamiento del sistema.

OBSERVACIONES

5.5.3 Comunicacién interna
La norma pide que la Gerencia asegure que se han establecido procesos de comunicacion interna que sean
apropiados para el cumplimiento de los requisitos del cliente.

O  Los procesos de comunicacion que ha definido la organizacién son apropiados para cumplir con los
requisitos de los clientes.

O  Existen procesos de comunicacion pero ellos no consideran en todo momento al cliente.

[0  Los procesos de comunicacién existentes son muy informales y en muchas ocasiones dejan de lado
los requisitos del cliente.

O  No existen procesos de comunicacién apropiados.

OBSERVACIONES
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5.6 Revision por la Gerencia

La norma pide que la Gerencia debe revisar el sistema de gestion de la calidad a intervalos planificados, para
asegurar que contintia siendo conveniente, adecuado y eficaz. La realizacién de estas revisiones debe quedar
registrada.

La Gerencia realiza reuniones programadas y frecuentes para revisar la eficacia del sistema,
incluyendo la informacidn requerida por esta Norma y deja registro de ello

La Gerencia realiza reuniones no programadas ni frecuentes para revisar la eficacia del sistema,
incluyendo la informacidn requerida por esta Norma, pero deja registro de ello

La Gerencia realiza reuniones frecuentes no programadas, en las cuales se revisa la eficacia del
sistema, pero no deja registro de ello

La Gerencia no realiza reuniones para verificar la eficacia del sistema y sélo realiza reuniones de
gestidn gerencial.

o O O O

OBSERVACIONES

CAPITULO 6
6. Gestion de los Recursos

6.2 Recursos Humanos

La norma pide que el personal que efectla trabajo que afecte a la calidad del producto debe ser competente
con base en la educacion, habilidades y experiencia apropiadas. La organizacion debe proporcionar
entrenamiento o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades.

Se deben mantener registros apropiados de la educacién, entrenamiento, habilidades y experiencia.

O  Se cuenta con un método definido y comunicado que incluye todas las actividades necesarias para
determinar y proporcionar los recursos necesarios para el sistema, que contiene los recursos humanos
determinando su capacidad, entrenamiento y conciencia para con el sistema y el cliente.
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O  La organizacion tiene una metodologia definida pero no comunicada para cumplir con el punto de la
norma anteriormente descrito.

Se cuenta con una definicién informal de algunas de las actividades requeridas por la norma.

No existe un sistema definido que satisfaga este requisito.

ood

OBSERVACIONES

6.3 Infraestructura

La norma pide que la organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del producto, que incluya edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados; equipos para los procesos.

6.4 Ambiente de Trabajo

La norma pide que la organizacidén debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr
la conformidad con los requisitos del producto.

O La infraestructura y el ambiente de trabajo son los adecuados para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La organizacion revisa periédicamente si la infraestructura es la adecuada.

[0  La organizacion evalud y proporciond la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado pero no se ha
revisado si esto se mantiene.

0  Laorganizaciéon cumple parcialmente con los requerimientos normativos.

O  La organizacion no cuenta con la infraestructura ni el ambiente necesario para que el producto cumpla
los requisitos.

OBSERVACIONES
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CAPITULO 7
7. Realizacion del Producto

\7.1 Planificacion de la Realizacién del Producto

La norma pide que la organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto.

\ En la planificacion se debe considerar lo siguiente:

» Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

« Lanecesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos especificos para el producto;

Actividades de verificacion, validacion, monitoreo, inspeccion y ensayos especificos para el producto asi

como los criterios para la aceptacién del producto;

« Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen con los requisitos.

La organizacion tiene desarrollado un sistema de planificacién formal, para la producciéon que cumple
con todos los requisitos normativos anteriormente sefialados.

La empresa cuenta con un sistema informal, pero entendido y conocido, para planificar la realizacion
del producto.

La organizacion cuenta con método de planificacion para la realizacién del producto, pero este no es
conocido.

No existe una metodologia que responda a este requisito.

o O O O

OBSERVACIONES

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.21 Determinacion de los requisitos relacionados al producto

La norma pide que la organizacion determine los requisitos del cliente, los requisitos no especificados por
el cliente pero necesarios para el uso especificado 0 para el uso previsto, los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto y cualquier requisito adicional determinado por la
organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La norma pide que la organizacidn revise los requisitos relacionados con el producto. Esta revision se debe
efectuar antes de comprometerse a proporcionar un producto al cliente. Se deben mantener registros de los
resultados de la revision.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

En este punto la norma pide que la organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacidn con los clientes, relativas a informacion del producto; el tratamiento de consultas, contratos o
pedidos, incluyendo las modificaciones, la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus reclamos.

0  Se cuenta con un método conocido que define todas las actividades necesarias para asegurar el
cumplimiento de este punto normativo, incluyendo la determinacién y revisién de todos los requisitos
del producto y la sistematica de la comunicacién con el cliente.

Se cuenta con método definido, pero no conocido para determinar y revisar los requerimientos del
cliente relativos al producto y la comunicacién.

Se cuenta con una definicidén informal, de algunas actividades relacionadas con lo sefialado en la
norma.

O  No existe un método definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.3 Diseiio y Desarrollo

7.3.1  Planificacion de disefio y desarrollo

La norma pide que la organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto,
determinando las etapas de disefio y desarrollo; la revisién, verificacion y validacién, apropiadas para cada
etapa; y las responsabilidades y autoridades.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo para asegurar una comunicacion efectiva y una clara asignacién de responsabilidades.

Los resultados de la planificacién se deben actualizar, cuando sea apropiado, a medida que avanza el disefio
y desarrollo.

O  Se cuenta con proceso documentado que indica todas las actividades necesarias para asegurar el
disefio y desarrollo del producto de acuerdo a los requerimientos del cliente.

[0  Secuenta con proceso no documentado que indica todas las actividades necesarias para asegurar el
disefio y desarrollo del producto de acuerdo a los requerimientos del cliente.

O  Se cuenta con la definicidn informal de algunas actividades relacionadas con el proceso o etapas del
disefio y desarrollo.

O  No existe un proceso definido que responda a este requisito.
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OBSERVACIONES

7.3.2  Insumos para el disefio y desarrollo

La norma pide que la organizacion debe determinar los insumos relacionados con los requisitos del producto y
mantener registros. Estos deben incluir requisitos funcionales y de comportamiento, requisitos legales y
reglamentarios aplicables, informacién proveniente de disefios previos similares, cualquier otro requisito
esencial para el disefio y desarrollo. Estos elementos se deben revisar para verificar si son adecuados. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigledades y no deben ser contradictorios.

[0  Se cuenta con proceso documentado que indica todas las actividades necesarias para asegurar que
se determinan y revisan los datos necesarios para cumplir con los requisitos relacionados con el
producto y se mantienen registro.

O  Se cuenta con proceso no documentado que indica todas las actividades necesarias para asegurar
que se determinan y revisan los datos necesarios para cumplir con los requisitos relacionados con el
producto y se mantienen registro.

Se cuenta con una definicion informal de algunas actividades relacionadas con la determinacién de la
informacién para el disefio y desarrollo.
No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.3.3  Resultados del disefio y desarrollo

La norma pide en este punto que los resultados del disefio y desarrollo se deben entregar en un formulario
que permita la verificacion respecto a los insumos del disefio y desarrollo, y se deben aprobar antes de su
liberacién.

O  Se cuenta con proceso documentado que indica todas las actividades necesarias para asegurar que
los datos de salida del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos relacionados con el producto,
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entrega informacion necesaria para la realizacién del producto cumple con los datos de entrada.
Ademas entregan en formularios.

[0  Se cuenta con proceso no documentado que indica todas las actividades necesarias para asegurar que
los datos de salida del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos relacionados con el producto,
entrega informacién necesaria para la realizacién del producto cumple con los datos de entrada.

Se cuenta con una definicién informal de algunas actividades relacionadas con los resultados del
disefio y desarrollo.
No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, la norma pide que se deben realizar revisiones sistematicas del disefio y desarrollo
de acuerdo a las disposiciones planificadas, para:

» Evaluar la capacidad de resultados de disefio y desarrollo para cumplir con requisitos.

« Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Se deben mantener registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion necesaria.

[0 Se documenta la planificacion para realizar las revisiones del disefio y desarrollo cuando sea
necesario. Se mantienen registros adecuados.

[0 No se documenta la planificacién para realizar las revisiones del disefio y desarrollo cuando sea
necesario. Se mantienen registros adecuados.

O  Se cuenta con una definicién informal de algunas actividades relacionadas con la revisién sistematica
del disefio y desarrollo.

O  No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES
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7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

La norma pide que se debe realizar la verificacion, de acuerdo con las disposiciones planificadas, para
asegurar que los resultados del disefio y desarrollo satisfacen los requisitos de entrada del disefio y
desarrollo.

Se deben mantener registros de los resultados de la verificacidn y de cualquier accion que sea necesaria.

[0  Se cuenta con una planificacion documentada para realizar la verificacion del disefio y desarrollo y
asi asegurar que se cumple con los datos de entrada. Se mantienen registros adecuados.

[0  Se cuenta con una planificacién no documentada para realizar la verificacion del disefio y desarrollo
y asi asegurar que se cumple con los datos de entrada. Se mantienen registros adecuados.

[0  Se cuenta con una definicion informal de algunas actividades relacionadas con la verificacion del
disefio y desarrollo.

O  No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.3.6  Validacion del disefio y desarrollo

En este punto la norma pide que se debe realizar la validacidn del disefio y desarrollo de acuerdo con las
disposiciones planificadas para asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para
la aplicacion especificada o el uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea posible, la validacién se
debe completar antes de la entrega o implementacion del producto. Se deben mantener registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accién que sea necesaria.

OO  Se cuenta con una metodologia documentada para realizar la validacion del disefio y desarrollo en
caso que fuese necesario y asi asegurar que se cumple con los requisitos para la aplicacion del
producto. Se mantienen registros adecuados.

OO  Se cuenta con una metodologia no documentada para realizar la validacion del disefio y desarrollo en
caso que fuese necesario y asi asegurar que se cumple con los requisitos para la aplicacion del
producto. Se mantienen registros adecuados.

Se cuenta con una definicion informal de algunas actividades relacionadas con la validacion del disefio
y desarrollo.
No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES
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13.7

Control de cambios del disefio y desarrollo

La norma pide que los cambios en el disefio y desarrollo se deben identificar y se deben mantener registros.
Los cambios se deben revisar, verificar y validar, cuando sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion.

a

a
a
a

Se cuenta con una metodologia documentada para identificar los cambios realizados en el disefio y
desarrollo y aprobarlos en caso que fuese necesario. Se mantienen registros adecuados.

Se cuenta con una metodologia no documentada para identificar los cambios realizados en el disefio y
desarrollo y aprobarlos en caso que fuese necesario. Se mantienen registros adecuados.

Se cuenta con una definicién informal de algunas actividades relacionadas con el control de cambios
del disefio y desarrollo.

No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES
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Adquisiciones

741

Proceso de adquisiciones

En este punto la norma pide que la organizacién debe asegurar que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto comprado
debe depender del efecto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o en el producto final.

a

Se cuenta con un sistema de compras, en el cual se asegura que el producto adquirido cumple los
requisitos que se especificaron al momento de solicitarlos y en el que los proveedores son evaluados
regularmente en funcion de su capacidad de cumplimiento.

La organizacion cuenta con una metodologia de adquisiciones que sélo incluye el proceso logistico de
abastecimiento, mediante el cual se realiza la compra sobre la base de que el proveedor puntualmente
es capaz de abastecer el requerimiento para una para una compra individual.

Las actividades de compra se realizan sin responder a ningun método conocido. El abastecimiento se
realiza puntualmente en funcién de las necesidades inmediatas controlando que las compras
corresponden a lo requerido.

Las compras se realizan sin ningun sistema de control.
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OBSERVACIONES

Evaluacién de Proveedores

La norma pide que la organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién.

Se deben establecer los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Se deben mantener los
registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accidon necesaria que se derive de la
evaluacion.

O  Se cuenta con un proceso para realizar la seleccidn, evaluacion y re-evaluacion de proveedores sobre
la base de capacidad de cumplir con el suministro requerido y se mantienen registros de ello.

[0  Se cuenta con un proceso para realizar la seleccidn, evaluacion y re-evaluacién de proveedores sobre
la base de capacidad de cumplir con el suministro requerido pero no se mantienen registros de ello.

[0  Se cuenta con una definicion informal del proceso de evaluacidn. No se aplica rutinariamente.

O  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.4.2 Informacion de las adquisiciones

En este punto la norma pide que la informacién de las adquisiciones debe describir claramente el producto a
comprar, incluyendo cuando corresponda:

« Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos.

« Requisitos para la calificacion del personal involucrado (en el caso de servicios)

« Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe asegurar que los requisitos de compra especificados son adecuados antes de
comunicarselos al proveedor.
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O  Se cuenta con un método claro y formal que incluye claramente la descripcion de la compra,
incluyendo la aprobacién, los requisitos de personal calificado para ello y los requisitos del sistema de
gestion.

Se cuenta con una sistematica para describir claramente los requisitos de compra, pero no aseguran
que son adecuados antes de informar al proveedor.

Se cuenta con una definicién informal de la informacién de compras.

No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

ogd

OBSERVACIONES

7.4.3  Verificacion de los productos comprados

La norma pide que la organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u ofras actividades
necesarias para asegurar que el producto comprado cumple los requisitos de la compra especificados.
Cuando la organizacion o su cliente desee efectuar verificacion en las instalaciones del proveedor, la
organizacion debe especificar en la informacion de compra las disposiciones previstas para la verificacion
pretendida y el método para la liberacién del producto.

O  Se cuenta con un proceso documentado que define todas las actividades necesarias para determinar
que los productos comprados cumplen con todos los requisitos de compra, tal como se solicita en este
requisito.

O  Se cuenta con un proceso no documentado que define todas las actividades necesarias para

determinar que los productos comprados cumplen con todos los requisitos de compra, tal como se

solicita en este requisito.

Se cuenta con una metodologia informal del proceso de verificacion de los productos comprados.

No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

ogd

OBSERVACIONES
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7.5 Produccion y Provision del Servicio
7.5.1  Control de produccion y de la provision del servicio
La norma pide que la organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion bajo condiciones controladas.

O  Se cuenta con una metodologia definida y documentada para realizar la produccion y provision del
servicio, bajo condiciones controladas que incluyan instrucciones de trabajo, equipos apropiados,
actividades de monitoreo y medicién.

O  Se cuenta con una metodologia definida no documentada para realizar la produccion y provisién del
servicio, bajo condiciones controladas que incluyan instrucciones de trabajo, equipos apropiados,
actividades de monitoreo y medicién.

Se cuenta con una metodologia, documentada o no, para sélo algunos de los requisitos relacionados
con el control de la produccion y provision del servicio.

[0  No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.5.2 Validacion de los procesos para la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar todos los procesos de produccion y de prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no se puedan verificar mediante el monitoreo o medicion. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se puedan ver Unicamente después de que el producto esté en uso.La
validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

O  Se cuenta con una metodologia para realizar la validacion de los procesos de produccion y prestacion
del servicio, en caso que fuese necesario incluyendo criterios para revision y aprobacion y revalidacion
asegurando asi que se cumple con los resultados planificados. Se mantienen registros adecuados.
Existe una metodologia para realizar la validacidén del producto, pero no hay evidencia de ello por
medio de registros
Se cuenta con una definicion informal de algunas actividades relacionadas con la validacién de la
produccion y prestacion del servicio. No se cuenta con registros relacionados
No existe un proceso definido que responda a este requisito.

OBSERVACIONES
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la norma pide que la organizacién debe identificar el producto por medios adecuados,
a través de toda la realizacién del producto.

La organizacién debe identificar la condicién del producto con respecto a los requisitos de monitoreo y
medicion.

O  Se cuenta con un proceso documentado que define las actividades de identificacién y trazabilidad,
para asegurar el cumplimiento de este proceso.

[0  Se cuenta con un proceso no documentado que define las actividades de identificacion y
trazabilidad, para asegurar el cumplimiento de este proceso.

[0  Se cuenta con una definicién informal (por experiencia) de algunas actividades relacionadas con este
proceso.

[0 No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.5.4 Propiedad del cliente

La norma pide que la organizacion debe cuidar los bienes que sean propiedad de los clientes mientras estén
bajo su control estén siendo utilizados por ella. La organizaciéon debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes del cliente suministrados para su utilizacién o incorporaciéon en del producto.
Cualquier bien del cliente que se pierda, deteriore o que de algun otro modo se considere que es inadecuado
para su uso, debe ser informado al cliente y mantenerse los registros.

O  Se cuenta con un proceso documentado que define las actividades necesarias para controlar todos
los bienes suministrados por el cliente. Se mantienen registros de esas actividades.

O  Se cuenta con un proceso no documentado que define las actividades necesarias para controlar
todos los bienes suministrados por el cliente. Este proceso es conocido y se mantienen registros.

O  Se cuenta con una definicion informal de algunas actividades relacionadas con el proceso de

recepcion y proteccion.

O  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.
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OBSERVACIONES

7.5.5 Preservacion del producto

En este punto la norma pide que la organizaciéon debe mantener la conformidad del producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto. Esto debe incluir la identificacién, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccion, también se debe aplicar también, a las partes constitutivas de un producto.

O  Se cuenta con proceso definido y conocido que define todas las actividades necesarias para asegurar
las condiciones del producto durante el proceso interno y la entrega.

O  Se cuenta con un método informal para asegurar las actividades necesarias para mantener la
conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega.

O  Se cuenta con un proceso informal de algunas actividades relacionadas con este requisito.

0 No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

7.6 Control de los Dispositivos de Monitoreo y Medicion

La norma pide que la organizacion debe determinar el monitoreo y medicion que debe hacer y los
instrumentos o equipos de monitoreo y medicién que se requieran para dar evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos especificados. Cuando sea necesario asegurar resultados vélidos, los
instrumentos o equipos de medicién deben calibrarse o verificarse a intervalos especificados, o antes de su
utilizacién, contra patrones de medicion trazables, deben identificarse para poder determinar la condicion de
calibracion; deben protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion y contra los
dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento. Se deben mantener
registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.
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O  Se cuenta con un proceso que define todas las actividades necesarias para asegurar que las
condiciones en las que se realizan el monitoreo y medicion estan acordes con los requisitos
normativos sefialados anteriormente.

Se cuenta con un método informal para definir las actividades necesarias para asegurar que el control
de los equipos de monitoreo y medicién, cumplen con la normativa.

Sélo se realizan algunas actividades relacionadas con la definicion, métodos y recursos para el control
de estos equipos.

No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

CAPITULO 8
8. Medicion, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

La norma pide que la organizacion debe planificar e implementar los procesos de monitoreo, medicion,
analisis y mejoramiento necesarios para:

«  Demostrar la conformidad del producto.

« Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

« Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

[0  Laorganizacidn cuenta con una metodologia definida para planificar e implementar estos procesos.
O  La organizacién cuenta con una metodologia medianamente, para planificar e implementar estos
procesos.
[0  La organizacion cuenta con una metodologia informal de algunas actividades relacionadas con este
requisito.
O No existe una metodologia definida que responda a este requisito.
OBSERVACIONES
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8.2 Monitoreo y Medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La norma pide que como una de las mediciones del desempefio del sistema, la organizacién debe monitorear
la informacion relativa a la percepcién del cliente para ver si la organizacion ha cumplido los requisitos del
cliente. Se deben determinar los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

O  La organizacién dispone de una metodologia definida y documentada que se aplica en forma regular,
la cual permite evaluar el nivel de satisfaccion de sus clientes.

O  La organizaciéon dispone de una metodologia definida pero no documentada que aplica en forma
regular, la cual permite evaluar el nivel de satisfaccion de sus clientes.

0  La organizacién mantiene una metodologia medianamente definida, que podria servir para evaluar el
nivel de satisfaccion de sus clientes

[0  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

8.2.2 Auditorias internas

La norma exige que la organizacion debe efectuar a intervalos planificados auditorias internas para verificar si
el sistema de gestion de la calidad esta conforme:

« Con los requisitos de esta norma.

» Las disposiciones planificadas para la realizacion del producto.

« Con los requisitos del sistema establecidos por la organizacion.

« Para determinar si el sistema se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

La organizacion debe definir los criterios, el alcance, la frecuencia y los métodos de auditoria. La
organizacion debe mantener un procedimiento documentado para atender este requisito.

O  Laorganizacién cuenta con una metodologia definida y documentada y que aplica de manera regular,
para la realizacion de auditorias internas.

O  La organizacion cuenta con una metodologia definida, pero no documentada que aplica en forma
regular para la realizacién de auditorias internas.

O La organizacidon cuenta con una metodologia informal (por experiencia) de algunas actividades
relacionadas con este requisito.

O  No existe una metodologia definida que responda a este objetivo.
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OBSERVACIONES

8.2.3 Monitoreo y medicion de los procesos

La norma pide que organizacién debe aplicar métodos apropiados para el monitoreo, y cuando sea aplicable,
para la medicién de los procesos del sistema de gestién de la calidad.

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para lograr los resultados planificados. Cuando
no se alcancen los resultados planificados, deben hacer correcciones y tomar acciones correctivas, segin
corresponda, para asegurar la conformidad del producto.

[0  La organizacion cuenta con una metodologia definida y documentada y que aplica de manera regular,
que le permite cumplir satisfactoriamente con este requisito.

[0  La organizacién cuenta con una metodologia definida, pero no documentada que aplica en forma
regular que le permite cumplir con este requisito

[0  La organizacion cuenta con una metodologia informal de algunas actividades relacionadas con este
requisito.

O  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

8.2.4 Monitoreo y medicion del producto

La norma pide que la organizacién debe monitorear y medir las caracteristicas del producto para verificar que
se cumplen los requisitos del producto. Esto se debe realizar en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del producto. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto.

[0  La organizacion cuenta con una metodologia definida que aplica para monitorear y medir las
caracteristicas del producto, para asi demostrar la conformidad con los requisitos.

O  La organizacion cuenta con una metodologia medianamente definida que aplica para monitorear y
medir las caracteristicas del producto, para asi demostrar la conformidad con los requisitos
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O  La organizacion cuenta con una metodologia informal (por experiencia) de algunas actividades
relacionadas con este requisito.
O  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

8.3 Control de Producto No — Conforme

La norma exige que la organizacidn establezca un procedimiento documentado para asegurar que el producto
que no esté conforme con los requisitos, sea identificado y controlado para prevenir su uso o entrega no
previstos. También deben estar definidos los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con
el destino de un producto no conforme. Se deben mantener registros de las no conformidades y de las
acciones tomadas, incluyendo las concesiones obtenidas.

[0  La organizacion cuenta con una metodologia definida y documentada y que aplica de manera regular,
para tratar los productos no conformes.

[0  La organizacién cuenta con una metodologia definida, pero no documentada que aplica en forma
regular, para tratar los productos no conformes.

[0  La organizacién cuenta con una metodologia informal (por experiencia) de algunas actividades
relacionadas con este requisito.

O  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

8.4 Analisis de Datos

La norma pide que la organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar
si el sistema de gestion de la calidad es adecuado y eficaz y para evaluar cuando se puede realizar el
mejoramiento continuo de su eficacia.
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O OO O

La organizacién cuenta con una metodologia definida, que aplica regularmente en el andlisis de los
datos del sistema.

La organizacion cuenta con una metodologia medianamente definida.

La organizacién cuenta con una metodologia informal de algunas actividades relacionadas con este
requisito.

No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

8.5
8.5.1

Mejoramiento
Mejoramiento continuo

La norma pide que la organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision de gerencia.

a

a
a
a

La organizacién cuenta con una metodologia definida que le permite mejorar continuamente la eficacia
del sistema.

La organizacion cuenta con una metodologia, medianamente definida.

La organizacion cuenta con una metodologia informal de algunas actividades relacionadas con este
requisito.

No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES
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8.5.2  Acciones correctivas

La norma exige que la organizacion tome acciones para eliminar la causa de las no conformidades con el
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas. Se exige un procedimiento documentado para el andlisis, la adopcion de
acciones necesarias, la implementacion y el registro de los resultados.

O  Existe un procedimiento documentado que permite revisar, determinar registrar y revisar las
actividades relacionadas con el manejo de las no conformidades para prevenir su ocurrencia.

[0  Existe un procedimiento documentado para el manejo de acciones correctivas, sin embargo tiene
problemas para administrar el seguimiento y la identificacién de otras actividades. La mayoria de los
problemas de gestion son identificados y registrados y la accidn correctiva ha sido tomada.

[0  Existe un procedimiento no documentado para cumplir con los requisitos normativos relacionados con
este punto.

No existe una metodologia definida que responda a este requisito.

OBSERVACIONES

8.5.3  Acciones preventivas

La norma exige que la organizacion determine acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia, llamadas acciones preventivas. Las acciones que se definan deben
ser apropiadas para efectos de los problemas potenciales. Se exige un procedimiento documentado para el
andlisis, la toma de acciones necesarias, la implementacién y el registro de los resultados.

[0  Existe un procedimiento documentado que permite determinar evaluar, registrar y revisar las
actividades relacionadas con el manejo de las no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia.

[0  Existe un procedimiento documentado para el manejo de acciones preventivas, sin embargo tiene
problemas para administrar el seguimiento y la identificacion de otras actividades. La mayoria de los
problemas de gestion son identificados y registrados y la accion preventiva ha sido tomada.

Existe un procedimiento no documentado para cumplir con los requisitos normativos relacionados con
este punto.

O  No existe una metodologia definida que responda a este requisito.
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OBSERVACIONES

Elaborado por Alfredo Diaz Aguilera, Manuel Navarro y Ricardo Sepulveda, expertos en Sistemas de
Gestion de Calidad.
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ANEXO 3: Etapas para el cumplimiento del Objetivo General.

Etapa 1: Diagndstico y planificacion

Etapa 2: Organizacion y lanzamiento del proyecto

Etapa 3: Desarrollo del sistema

Etapa 4: Implantacion del sistema

Etapa 5: Auditorias y cierre del proyecto

La metodologia del trabajo se sintetiza en la figura que se incluye a continuacion:En ellas

se puede observar que existen cinco etapas del proyecto, relacionadas entre si, las cuales

son llevadas a cabo en forma secuencial, sin perjuicio de que las etapas tres y cuatro

puedan ejecutarse en forma paralela.

Se puede observar una actividad de soporte al cambio cultural, presente mediante el

cumplimiento de todas las etapas del proyecto. Esta actividad es relevante, como

elemento complementario para establecer las bases que respalden el cambio al que se

ven enfrentadas las personas de la organizacién. Etapas del proyecto:

Etapa 1: Diagndstico y Planificacion

P 0N PR

Auditoria de diagnéstico “ISO 9001:2008”
Toma conocimiento de la estructura organizacional
Informes de auditorias de diagnéstico

Planificacién del desarrollo del proyecto y elaboracion de una carta Gantt

e Descripcion de las actividades:

Auditoria de diagndstico 1SO 9001:2008: El diagnoéstico se realiza con la visita del
consultor a las instalaciones la empresa con el objeto de analizar el estado de sus
procesos Yy localizar los puntos fuertes y débiles en la organizacion para enfrentarse a
la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad. Las actividades in situ se basan

en entrevistas al plantel relevante del area comercial de la empresa.
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Concretamente:

e Revisar el sistema documental existente, con el objeto de evaluar la organizacién
actual respecto los requerimientos a la norma y en particular para identificar los

puntos débiles de la organizacion.

e Evaluar las practicas actuales en los centros de actividad de la organizacién de

acuerdo con sus procedimientos generales.

¢ Identificar las causas y los origenes de los puntos débiles de la organizacién que

deberian ser considerados como no—conformidades segun la norma de referencia.

e Proporcionar informacién a los entrevistados sobre el sistema de gestion a

implementar y registrar las opiniones e inquietudes que éstos tengan.

La metodologia a utilizar en la auditoria de diagndstico, consistira en realizar una
inspeccion visual de las instalaciones y recopilar informacién mediante entrevistas al

personal, utilizando para tales efectos cuestionarios de auditorias y listas de verificacion.

Todas las entrevistas son previamente programadas y se desarrollaran de acuerdo a una
pauta preestablecida.

e Toma conocimiento estructura de la organizacional
Es necesario conocer la forma en que la empresa esta organizada, identificar la existencia
de un organigrama, y como estan distribuidas las funciones, para que se tome
conocimientos de las areas existentes, sus funciones y pueda estimar las disponibilidades

de las personas que integraran los equipos de trabajo.

En caso de ausencia de una estructura formal, se programara como primera actividad a
desarrollar durante la asesoria, la determinacién de una organizacion que permita
establecer cargos, roles y funciones, que mejor se ajuste al tipo de operaciones que
realiza la empresa. Este trabajo es un requisito necesario a cumplir para poder continuar

con el trabajo de desarrollo e implantacion del sistema.
La informacién que el equipo asesor levantara es la siguiente:

— Cantidad de personas que trabajan en el area comercial de la empresa
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— Turnos, cantidad de personas y horarios

— Organizacion adoptada en las obras

— Cargos existentes para la administracion y obras

— Responsabilidades y funciones de las personas / cargos

— Carga de trabajo de la dotacion actual

¢ Toma conocimiento procesos de construccion

Otro aspecto a tener en consideracion, para realizar una adecuada programacion de las
actividades, es conocer el tipo de obras en las cuales participa la empresa. Principales
procesos administrativos y constructivos involucrados, de forma de tener una primera

identificacion que permita estimar la carga de trabajo asociada a este tema.

e Para levantar esta informacién, se realizaran entrevistas a los responsables de las

areas operativas.
Informes de auditorias de diagnéstico y elaboracién de carta gantt

Una vez levantada la informacion, se prepara un pre-informe que contiene, entre otros

aspectos:

— Identificacion y descripcién general de los procesos

— Nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008
— Fortalezas y debilidades detectadas

— Resultado del diagndstico de actitud frente al cambio

— Carta gantt detallada

Este pre-informe se somete a revision por parte de la empresa, luego de ello se

incorporan los comentarios que puedan existir y se emite el informe final.

Finalmente, en base a los resultados del diagnéstico, se realizara la planificacion del

proyecto, que queda reflejada en una carta gantt de actividades.
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Etapa 2: Organizacion y Lanzamiento del Proyecto

Esta etapa del proyecto tiene por objetivo apoyar a la empresa en el establecimiento de
los fundamentos administrativos generales del Sistema de Gestién de Calidad en el area

comercial.
Para el logro de este objetivo, se ejecutaran las siguientes actividades:

Definicion de temas logisticos: lugar de trabajo, otros
Definicion de dia y horarios de visitas técnicas a la semana
Presentacion general del proyecto al personal de la empresa

P w0 NP

Presentacion detallada del proyecto al equipo de trabajo

e Descripcién de las actividades

Implementar temas logisticos: lugar de trabajo de los tesistas, acceso a documentos,

lugares de reunién, entre otros

Fijar la frecuencia, fechas y horarios de las reuniones en la empresa

e Presentacion detallada del proyecto al Equipo de Trabajo

Una vez finalizadas las actividades de esta fase del proyecto, se realizard una
presentacion del proyecto al Equipo de Trabajo de la empresa. En esta presentacion se
dard a conocer los objetivos del proyecto, explicando cada una de sus fases y se
presentara la carta gantt de actividades a realizar, con el objetivo de que tomen un
conocimiento global del trabajo y motivarlos de manera de lograr su compromiso y

cooperacion en el proyecto.

e Presentacion general del proyecto a todo el personal de la empresa

Se contempla la realizaciébn de reuniones con los distintos niveles de la empresa
pertenecientes del area comercial, a efectos de presentar el proyecto, la carta gantt y

explicar la participacion que debera tener cada uno de los involucrados.

Con las reuniones concluye la primera etapa del proyecto y por lo tanto ya se cuenta con
una primera difusion de los objetivos del proyecto. Ademas, esta etapa ha definido la
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estructura que tendra el sistema y el rol de las distintas personas de la empresa

involucradas en el area comercial, en las siguientes etapas del proyecto.

Etapa 3: Desarrollo del Sistema

En esta etapa, se contempla el desarrollo de las siguientes actividades, necesarias para el
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008.

Curso Basico ISO 9001:2008

Taller Elaboracion de Documentos
Taller Comunicacion Organizacional
Taller de Relacion Cliente-Proveedor

Desarrollo de Aspectos Base del Sistema de Gestién de Calidad

© o~ w DdhPRF

Elaboracion de Documentos (Procedimientos de Gestion, Procedimientos de Operacion,
Procedimientos de Saneamiento), Formularios de Registros y Checklist

7. Elaboracion del Manual de Calidad

e Descripcion de las actividades
Una descripcion detallada de los contenidos de cursos y talleres se incluye en Anexo.
e Desarrollo de aspectos base del Sistema de Gestidn de Calidad

— Revision y/o definicion de la mision y vision
— Definicién de la politica de calidad
— Definicién de los objetivos de calidad

— Definicién del alcance del sistema
Para la realizacion de este trabajo es necesaria la participacion de la Gerencia de la

empresa por tratarse de aspectos estratégicos basicos para el posterior desarrollo e

implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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e Elaboracién de Documentos

Esta etapa contempla en su mayoria de horas de dedicacién, la elaboracién y desarrollo
de la documentacién necesaria para el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2008, trabajo que debe ser desarrollado por el personal de la propia empresa. El
grupo tesista realiza visitas tutoriales y efectia trabajo de oficina, participando

activamente en la elaboracion de documentos.

Deberan elaborarse los documentos que definan cdmo se realizan las distintas actividades

en sus areas de trabajo.

Algunos procesos tipicos a definir y estructurar, asociados al rubro del area comercial de la

empresa Concesionaria, son los siguientes (en base a empresa constructora este ejemplo):

- Procesos de Gestién

Revisién Gerencial
Control de Documentos
Control de Registros
Acciones Correctivas
Acciones Preventivas

Gestion de Reclamos

N o g bk~ w0 DdPE

Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente

- Procesos de Apoyo

Compras

Estados de Pago y Facturacion
Cobranza

Seleccién y Contratacion de Personal

Induccion del Personal

© g~ w D

Evaluacion de Competencias
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7. Evaluacion de Infraestructura y Ambiente de Trabajo

- Procesos Principales

Estudio de Proyectos y Elaboracion de Ofertas
Control de Ejecucién y Avance de Obra

Gestion de Requerimientos Adicionales

A w0 Dd ke

Gestiéon de Subcontratos

Estos procesos solo se presentan a modo de ejemplo y en forma precisa, el diagnostico
proporcionara informacion suficiente para efectuar un levantamiento mas acabado de los

procesos.
e Elaboracion del Manual de Calidad
Este Manual de Calidad, esta conformado principalmente por:

— Mision, Vision

— La Politica de la Calidad

— Los Objetivos de la Calidad
— Un esquema de los procesos

— Una descripcion de la interaccion de los procesos

Es importante tener en cuenta que el Manual de Calidad lo elabora el grupo tesista, una vez
que se encuentren finalizados los procedimientos, para una revisidbn posterior de la

empresa.

El Manual de Calidad abarcara al menos cada uno de los requisitos de la Norma ISO

9001:2008, asi como una descripcion completa de los procesos identificados.

En esta etapa también se contempla la asesoria del profesional Psicologo en relacion al
Diagnadstico de Actitud frente al Cambio. A través de reuniones formales con la Gerencia,
informara los resultados y facilitara recomendaciones de apoyo y sugerencias de
intervencion, dependiendo de las debilidades encontradas, en aspectos grupales, de
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equipo, conciliatorias intergrupales, motivacionales, actitudinales, comunicacionales y toma
de decisiones con el fin de realizar un plan de accion futura. Este plan de accion estara

conformado por intervenciones distribuidas en el horizonte de tiempo del proyecto.

Etapa 4: Implantacion del Sistema

Considera la implantacion de la documentacion elaborada, mediante la colaboracion y
asesoria el grupo tesista, quien realizard visitas periddicas y programadas a la empresa,
con la finalidad de brindar soluciones a las dificultades que surjan durante la aplicacién en

terreno de lo establecido en los documentos del sistema.

Para la implantacién del sistema se desarrolla un programa de implantacion ordenado y
estructurado, pero que en la practica es solo el inicio, debido a que la implantacién continGia
mediante la ejecucion de las actividades y el registro de las mismas.

En esta etapa se distinguen las siguientes actividades:
— Definicién del Programa General de Implantacion
— Ejecucion del Programa General de Implantacion
e Descripcion de las actividades:
1. Definicion del Programa General de Implantacion

En conjunto con el Coordinador del Proyecto, se elabora un programa de implantacion, que
incluya las actividades a realizar, detallando responsables, recursos y plazo de ejecucion,

en caso de ser aplicables.

Ademas, se definen los formularios de registros de las actividades que considera el

programa, que permita demostrar evidencia de su difusion.
El programa elaborado queda documentado, lo que permite su seguimiento posterior.
2. Ejecucioén del Programa General de Implantacion

La implantacion del sistema se realizara conforme a los planes establecidos y bajo la
responsabilidad de las personas asignadas. Consiste en aplicar la documentacién que lo

define y evaluar en qué medida esta es operativa, es eficaz y se implanta de forma correcta.
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La colaboracion durante esta etapa consistira en:

a)
b)

d)

Proporcionar los antecedentes necesarios para la realizacion de estas actividades.
Asesorar sobre problemas que puedan surgir tanto en la elaboracién de la
documentacion complementaria, como en la puesta en practica de las actividades
establecidas y en la utilizacién de los documentos.

Formar al personal de la empresa en la aplicacion de los procedimientos que forman el
Sistema de Gestion de Calidad. Para lo cual se realizaran charlas de implementacion
por areas o divisiones de la empresa y ademas, se realizara formacién del personal en
aspectos generales y especificos del sistema.

Supervisar el proceso de implantacién, verificando la realizacion de las actividades
definidas y realizando el seguimiento de la planificacion establecida, en visitas de

seguimiento.

Esta etapa se puede superponer con la anterior (Desarrollo del Sistema) de forma que se

vayan implantando lo antes posible la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Etapa 5: Auditorias y cierre del proyecto

En esta etapa se desarrollan las actividades siguientes:

1.

Curso Formacién de Auditores Internos
Programacion y Ejecucion de Auditorias Internas

Apoyo en la Resolucién de las No Conformidades

e Descripcion de las actividades:

1. Curso Formacion de Auditores Internos.

Se realizara un curso de 16 horas de duracién, en el cual los participantes recibiran

formacion teorica y practica a través de role play, de la metodologia a seguir para la

realizacion de revisiones al sistema.

El equipo asesor apoyara a la empresa en la determinacion de las personas que mejor se

ajustan al perfil requerido para ser auditor. La evaluacion a realizar una vez finalizado el
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curso, aportard un aspecto mas a considerar, para determinar quienes en definitiva

formaréan el equipo auditor de la empresa.
2. Programacion y Ejecucion de Auditorias Internas

El sistema implantado se revisa a través de la ejecucion de auditorias internas de calidad,
procurando la deteccion de no-conformidades. La revision critica se lleva a cabo en dos

ciclos.

En el primer ciclo, el equipo asesor presta apoyo técnico al equipo de auditores internos,
mientras realizan su auditoria. De este modo, se orienta objetivamente en la aplicacion de

las técnicas de auditorias.

Esta auditoria es utilizada como practica para que los auditores internos que han sido

capacitados en forma tedrica, se formen en terreno.

En el segundo, el grupo tesista ejecuta una auditoria interna al sistema implantado, y el

equipo de auditores internos actia como "observador".

Como resultado de cada una de las auditorias se elabora un Informe, que contiene entre
otros, los datos acerca de las no-conformidades y hallazgos de la auditoria, asi como

también un resumen del estado de implantacion del sistema.

Cada auditoria tiene como alcance, la evaluacion del sistema completamente implantado,
para asi evaluar la “Conformidad” del Sistema de Gestién de Calidad a los requisitos de la
norma ISO 9001:2005.

3. Apoyo en la Resolucidon de las No Conformidades

Finalizada cada una de las auditorias internas, se asesora a la empresa en el levantamiento

de las no-conformidades encontradas y establecimiento de las acciones correctivas.

En base al desempefio en las auditorias internas, y a las modificaciones necesarias de
realizar, se evaluara la fecha de liberacion de la empresa para su certificacion, si esta es

una opcion que la empresa decide llevar adelante, con lo cual se da por cerrado el proyecto.
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La instruccion de los cursos se realizara en las propias instalaciones de la empresa. De
existir inconvenientes se evaluaran alternativas para la realizacion de los cursos fuera de
los establecimientos de la organizacion (Salones de hotel, Salas de conferencias, etc.) de

manera de minimizar las sesiones versus la cantidad de participantes.

Para cada actividad de formacion que se realiza, los participantes reciben:

— Apuntes complementarios de la actividad.
— Casos practicos.

— Certificado de participacion en el curso o taller.

4. Plazos

Se establecen los siguientes plazos para la realizacién de cada etapa:

Etapa 1: Diagndstico y planificacion

Duracioén: 0,5 meses

Etapa 2: Organizacion y lanzamiento del proyecto
Duracion: 0,5 meses

Etapa 3: Desarrollo del sistema

Duracion: 5 meses

La duracién de esta etapa puede variar dependiendo del grado de compromiso de la
Gerencia para con las actividades y tareas a desarrollar, asi como de la documentacion

existente al comienzo de la asesoria.
Etapa 4: Implantacion del sistema
Duracién: 3 meses

Dependiendo del desarrollo de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad,
considerando que la implementacién del Sistema se inicia, en lo fundamental, cuando la
documentacion esta aprobada y distribuida entre quienes la aplican.
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Etapa 5: Auditorias y cierre del proyecto

Duracion: 2 meses

La duracion de todas las etapas, desde la 1 ala 5, se estima en 10 meses.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

hes

10

Etapa 1 Diagndstico y planificacidn

Etapa 2 Organizacidn y lanzamiento del proyecto

Etapa 3 Desarrollo del sistema

Etapa 4 Implantacion del sistema

Etapa 5 Auditorias y cierre del proyecto

(Diaz, A., Navarro, M., & Sepulveda, R., 2013).
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ANEXO 4: Descripcion de cargos

Organigrama Area Comercial

Gerente Comercial

Jefe de Ventas Jefe de Marketing Jefe Comercial

Ejecutivo Atencion a
clientes (1)

Ejectuvo de Venta
Valparaiso (1)

Ejecutivo Atencion a
clientes (2)

| Ejecutivo de Venta

Valparaiso (2)

| Ejecutivo de Venta

Valparaiso (3)

Ejecutivo de Venta
Santiago (1)

" | Ejecutivo de Venta

Santiago (2)
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Descripcién de cargos

1. Gerente Comercial

¢ Nivel de Supervision y Dependencia

Depende
Directamente de: Gerente General
Supervisa
Directamente a: Jefe de Ventas, Jefe de Marketing y Jefe Comercial

Indirectamente: Ejecutivos de Atencién al Cliente y Ejecutivos de Ventas

¢ Competencias Profesionales. Experiencia. Educacion (requisitos del cargo)

Educacion formal: Ingeniero Comercial o Ingeniero / Administracion de Empresa

Capacitaciéon: Cursos de especializacion en el area financiera, en Gestién de RR.HH Y
Marketing. Deseable conocimiento de Softland.

Experiencia: Minimo 3 afios en el mismo cargo al interior de cualquier empresa.
Deseable en organizaciones relacionadas al area financiera.

Entrenamiento: Posterior al ingreso a la empresa debe recibir una amplia induccion
acerca de los servicios que presta la empresa, su funcionamiento y caracteristicas
técnicas.

e Objetivo General del Cargo

Liderar el area comercial para contribuir al crecimiento de la organizacién, creando
nuevos productos y soluciones que aseguren la vision y los objetivos.

2. Jefe de Ventas

¢ Nivel de Supervision y Dependencia

Depende:

Directamente de: Gerente Comercial
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Indirectamente de: Gerente General
Supervisa

Directamente a: Ejecutivos de ventas y Ejecutivos de Atencion al Cliente

o Competencias Profesionales. Experiencia. Educacion (requisitos del cargo)

Educacion formal: Técnico superior en Gestion de Venta y espacios comerciales.

Capacitacion: Cursos de especializacion en el area financiera, liderazgo y trabajo en
equipo.

Experiencia: Minimo 2 afios en el mismo cargo al interior de cualquier empresa.
Deseable en organizaciones relacionadas al area financiera.

Entrenamiento: Posterior al ingreso a la empresa debe recibir una amplia induccion
acerca de los servicios que presta la empresa y su funcionamiento.

e Objetivo General del Cargo

Planificar y gestionar el trabajo en equipo del staff de vendedores y atencion al cliente
contribuyendo al complimiento de metas y objetivos comerciales de la organizaciéon

3. Ejecutivo Atencion al Cliente y Ejecutivo de Ventas

¢ Nivel de Supervisiéon y Dependencia

Depende
Directamente: Jefe de Ventas
Indirectamente: Gerente Comercial
Supervisa

No supervisa

e Competencias Profesionales. Experiencia. Educacion (requisitos del cargo)

Educacion formal: Ensefianza media completa, de preferencia estudios relacionados
con el &rea de Relaciones Publicas o Comercial (Ventas y Marketing).
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Capacitacion: Cursos de especializacion de Venta de intangibles, en técnicas de
Negociacion, Atencion al Cliente y Relacién con Personas.

Experiencia: De 1 afios como Ejecutivo de Ventas en terreno y de intangibles o sin
experiencia, por lo que debera ser capacitado y productos, para luego ser certificado.

Entrenamiento: Capacitacion acerca de los diversos servicios ofrecidos por la
empresa, a través de la induccién y practica de 30 dias.

e Objetivo General del Cargo

Comercializar los servicios de la empresa, con una clara orientacion de servicio al
cliente, integrando calidad, confianza y compromiso.

4. Jefe de Marketing

¢ Nivel de Supervision y Dependencia

Depende:
Directamente de: Gerente Comercial
Indirectamente de: Gerente General
Supervisa

No supervisa

¢ Competencias Profesionales. Experiencia. Educacion (requisitos del cargo)

Educacion formal: Administracion de Empresa o Estudios de especializacién en
Marketing/Venta.

Capacitacion: Cursos de especializacion en el area financiera/ Comercial.

Experiencia: Minimo 2 afios en el mismo cargo al interior de cualquier empresa.
Deseable en organizaciones relacionadas al area financiera.

Entrenamiento: Posterior al ingreso a la empresa debe recibir una amplia induccion
acerca de los servicios que presta la empresa y su funcionamiento.

e Objetivo General del Cargo

Disefiar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la empresa.
Coordinar y controlar el lanzamiento de campafas publicitarias y de promocion.
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5. Jefe Comercial

¢ Nivel de Supervision y Dependencia

Depende
Directamente de: Gerente Comercial
Indirectamente de: Gerente General
Supervisa

No supervisa

¢ Competencias Profesionales. Experiencia. Educacion (requisitos del cargo)

Educacion formal: Administracion de Empresa o Estudios de especializacion en
Comercio/Ventas.

Capacitacion: Cursos de especializacion en el area financiera/ Comercial.

Experiencia: Minimo 2 afios en el mismo cargo al interior de cualquier empresa.
Deseable en organizaciones relacionadas al area financiera.

Entrenamiento: Posterior al ingreso a la empresa debe recibir una amplia induccion
acerca de los servicios que presta la empresa y su funcionamiento.

e Obijetivo General del Cargo

Dirigir y supervisar estudios sobre coberturas, cuotas y distribucién. Dar soporte al
area de ventas en cuanto a metas, estrategia, politicas, canales e investigaciones
comerciales.
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1. Objetivo

Controlar la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa en estudio de
acuerdo con los requerimientos establecidos en el 4.2.3 de la Norma ISO 9001:2008 Sistema
de Gestién de Calidad. Requisitos.

2. Alcance

Este procedimiento debe ser atendido por el &rea comercial de la organizacién e incluye el
control de todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Responsabilidades

El personal que elabora documentos es responsable de conocer la secuencia de las actividades que se
estd describiendo y asegurar que el documento sea revisado y autorizado.

El personal que revisa documentos es responsable de asegurar que el documento estd apegado a
politicas, especificaciones, cddigos y normas aplicables, asi como verificar y validar que el documento
describe en forma légica y ordenada el proceso o las actividades.

El personal que autoriza documentos es responsable de asegurar que el documento ha sido revisado
y autorizar su publicacidn.

4. Documentos de Referencias

- PR-SGC-02 Procedimiento Control de registros

- PR-SGC-03 Procedimiento Acciones correctivas y preventivas

- IT-GC-01 Instructivo Elaboracién de documentos

- MA-SGC-01 Manual de Calidad de la empresa en estudio

- Norma ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos.

5. Definiciones

DOCUMENTOS IMPRESOS SON COPIAS NO CONTROLADAS
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Concepto Definicién
Conjunto de actividades relacionadas en torno a un objetivo
Proceso comun. Utilizan recursos y entregan sus resultados en forma

de un producto, servicio o informacién.

Documento que describe las actividades, responsabilidades,
Procedimiento los registros asociados y las definiciones necesarias para el
desarrollo de un proceso

Documento que describe las actividades y los registros
asociados para el desarrollo de una actividad especifica.

Instructivo de

Trabajo
Diagrama Documento que presenta un esquema grafico.
Registro Documento que almacena evidencia de hechos acontecidos

Documento elaborado por un organismo externo, que la
Documento externo | organizacion lo ha incorporado dentro de su Sistema de
Gestién de Calidad

6. Descripcidén de Proceso

6.1 Identificacién de documentos

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se identifican a través de su Cédigo de
documento y su NUmero de Revision, indicado en el Instructivo de Elaboracion de
Documentos

6.1.1 Nimero de Revisién

Identifica el nimero de veces que el documento ha sido modificado con respecto a su version
original.

Cuando es creado un nuevo documento (con un nuevo cédigo), este documento parte con el
Numero de revisioén “0” (cero).

6.1.2 Identificacion del Estado del documento
Los documentos tienen tres estados posibles:

En elaboracion: El documento se encuentra en etapa de elaboraciéon o no ha sido todavia
aprobado para su emisién, publicacion y distribucion

Vigente: El documento se encuentra vigente, por lo que su contenido aplica plenamente para
la funcién dentro del Sistema de Gestién de Calidad para la que este documento ha sido
creado
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Obsoleto: El contenido del documento ya no aplica como parte del sistema de Gestion de
Calidad.

6.1.3 Medio para la identificacion de documentos

El Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad es responsable de la Identificacion de los
documentos del SGC.

El Coordinador Sistema de Gestion de Calidad debe mantener el Registro FR-SGC-01
“Listado Maestro de Documentos” e identificar en el:

Cadigo

Tipo de documento

Nombre

N° de Revision

Fecha Emisién

Estado actual del documento (Vigente o no)

De manera adicional se debe identificar:
Persona receptora de copias impresas

Fecha de Entrega
Fecha de Eliminacion

6.2 Elaboracion, actualizacion y aprobacién de documentos

6.2.1 Determinacién de elaborar o actualizar un documento.

El Representante de la gerencia comercial debe determinar la necesidad de crear un nuevo
documento o modificar un documento que existe en la actualidad, en base a:

= Acciones correctivas o0 preventivas (Referencia 2)
= Solicitud expresa de un Encargado de area

El Representante de la gerencia comercial debe determinar a los responsables de la
elaboracion y revision del documento e informar. Eventualmente los Responsables de la
elaboracion y revision pueden ser la misma persona.

6.2.2 Elaboracién de documentos
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El Responsable debe confeccionar el documento de acuerdo a los formatos establecidos en
el Instructivo “Elaboracion de documentos” (Referencia 3) y enviarlo al Responsable de la
revision.

6.2.3 Revision de documentos
El responsable de la revision debe aprobar el documento o dar indicaciones para su

correccion. De haber indicaciones se procedera desde el punto 6.2.1.

En responsable de la revision debe comunicar al encargado de la elaboracion del documento
y al Representante de la Gerencia Comercial el resultado de la revision.

6.2.4 Aprobacién del documento

El Representante de la Gerencia comercial debe aprobar los documentos y es responsable
de que estos sean adecuados a los requerimientos del Sistema de Gestién de Calidad.

En caso de no aprobar el documento, el Representante de la Gerencia Comercial debe
entregar indicaciones para la correccion del documento y se procedera desde el punto 6.2.1.
6.2.5 Publicaciéon del documento

El Coordinador SGC debe almacenar el documento aprobado en el servidor, en la carpeta:

Fuente:
P:\ISO 9001\Sistema de Gestién de Calidad\4 - Control de documentos y

registros\Documentos Controlados\Documentos Base\Procedimientos e Instructivos

Accesible:

P:\ISO 9001\Sistema de Gestion de Calidad\PDF

El Coordinador SGC debe asegurar la disponibilidad de los documentos a los involucrados.
6.2.6 Distribucién de copias impresas

El Coordinador SGC mantiene una copia impresa de todos los documentos del SGC
debidamente identificado en la 1era pagina con timbre de ‘COPIA CONTROLADA'.

El Representante de la Gerencia Comercial puede determinar como apoyo a la labor de algin
area la entrega de copias impresas de los documentos.
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El Coordinador SGC debe entregar “Copias Controladas” de los documentos, las que estaran
identificadas como tal, mediante el timbre en la primera pagina con la leyenda “COPIA
CONTROLADA'.

El Coordinador SGC debe registrar la entrega de Copias Controladas utilizando el Registro
RG-SGC-26 “Control de distribucién de documentos”.

El Coordinador SGC debe actualizar el FR-SGC-01 Listado Maestro de Documentos
Controlados, indicando en la columna “Estado” la palabra “Vigente”, incluyendo la informacion
del elaborador, revisor y aprobador, el lugar de almacenamiento y las personas a quién se les
ha distribuido el documento.

El Representante de la Gerencia Comercial debe determinar si la implementacién del
documento requiere capacitacion o entrenamiento al personal involucrado.

6.3 Utilizacién de los documentos

Una vez realizado entregado el documento, el trabajador es responsable de mantener el
documento en su puesto de trabajo y asegurar que estén facilmente identificables y legibles.

En caso de extravio o dafio de las copias controladas el cargo responsable debe informar al
Coordinador SGC para la entrega de una nueva copia controlada.

6.4 Declaracién de documentos obsoletos
Los documentos son declarados obsoletos por los siguientes mecanismos:
a. Indicacion expresa del Representante de la Gerencia Comercial

b. Generacién de una nueva revision del documento

6.5 Retiro de documentos obsoletos

Cuando un documento sea declarado obsoleto, el Coordinador SGC debe identificar dicho
documento en el Registro FR-SGC-01 “Listado Maestro de Documentos Controlados”.

El Coordinador SGC debe identificar a los receptores de copias impresas que hayan sido
declaradas obsoletas y solicitar su devolucion para su inmediata destruccion.

El Coordinador del SGC debe, a su vez, eliminar las copias electrénicas del Documento
Obsoleto, con la finalidad de evitar su uso no intencional.

Si un documento es declarado Obsoleto y no existe una actualizacién, el Coordinador del SGC
debe identificar su estado en el Listado Maestro de Documentos Controlados FR-SGC-01.
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So6lo se podra mantener una copia fisica del documento obsoleto si el Representante de la
Gerencia Comercial asi lo determinan. Para tales efectos, el Representante de Gerencia
Comercial debe timbrar en la primera pagina del documento la leyenda “Documento Obsoleto”
y almacenarlo en el Archivador de Documentos Obsoletos.

6.6 Control de documentos externos

El Representante de la Gerencia Comercial debe determinar los documentos externos que se
utilizaran en el Sistema de Gestion de calidad y el medio y la frecuencia para la verificacion
de actualizaciones de dicho documento.

El Coordinador SGC debe identificar los documentos externos en el Registro FR-SGC-01
“Listado Maestro de documentos Controlados”, colocando el timbre “Copia Controlada” en la
lera pagina.

La Publicacién, Distribucion de copias impresas, Utilizacion y Retiro de documentos obsoletos
opera conforme a los puntos 6.2.5; 6.2.6; 6.3 y 6.5 de este procedimiento.

7. Registros
-  FR-SGC-01 Listado Maestro de documentos Controlados.

- RG-SGC-26 Control de Distribucion de Documentos.
- RG-SGC-77 Registro Eliminacion Documentos.

8. Anexos

No Aplicable.

9. Historial de Revisiones

Nro. Rev. Fecha Aprobado por Descripcion del Cambio

1 Gerente Comercial
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1. Objetivo

Establecer los controles para identificar, almacenar, proteger, recuperar, disponer y definir el
tiempo de retencion de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) con el fin de
demostrar conformidad con los requisitos especificados.

2. Alcance

El presente procedimiento se aplica a todos los registros que se generan en el Sistema de
Gestion de Calidad del area comercial.

3. Responsabilidades

El Gerente Comercial es responsable de garantizar los recursos necesarios para el adecuado
control de los registros del Sistema.

El Representante de la Gerencia Comercial es responsable de velar por el cumplimiento de los
requisitos establecidos en este procedimiento y conservar los registros correspondientes a la
gestion del Sistema (Auditorias, No conformidades, Control de Documentos y otros)

Los Encargados de areas son responsables de velar por la correcta emision, identificacion y
clasificacion de los registros que emite su area, conservar los registros definidos en los
procedimientos de sus respectivas areas y decidir la disposicion final de los registros de su
area.

Los Emisores de los registros son responsables de completar toda la informacion que se solicite
en el formulario o0 modelo del registro, en forma fidedigna y legible, y firmarlo cuando
corresponda.

4. Documentos de Referencia

- Norma ISO 9000:2005

- Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.
- Manual de la Calidad

- IT-GC-01 Instructivo Elaboraciéon de documentos

-  PR-GC-01 Procedimiento Control de los Documentos
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Control de los registros

5. Definiciones

Concepto Definicidn
Redistros Documentos que presentan evidencia de las actividades derivadas del
g Sistema de Gestion de Calidad.
Registro Son registros derivados de las areas que participan en las tareas del
interno Sistema de Gestion de Calidad.
Registro Son registros derivados por organizaciones externas que muestran
externo evidencia de las actividades del Sistema de Gestion de Calidad.
Periodo de |Periodo de tiempo durante el cual se conservan y mantienen los registros,
retencién |luego de este periodo, los registros pueden ser dispuestos.
Destino del registro una vez transcurrido el periodo de retencion. Por
Disposicion | ejemplo: destruccion, respaldo electronico, almacenamiento en bodega,
etc.
Proteccion | Cargo responsable de la conservacion del registro.

Recuperacion

Define el método de archivo o recuperacién de los registros. Por ejemplo:
por fecha, nimero correlativo, cliente, cédigo, etc.

Conservacion

Es mantener de manera legible y segura los registros. En el caso de
registros electrénicos mantener respaldos de ellos.
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6. Descripcion del Proceso

6.1 Generalidades

Los registros son un tipo especial de documentos los cuales deben:

Permanecer legibles

Facilmente identificables

Recuperables

Almacenados por un tiempo determinado
Protegidos

Disponibles

6.2 ldentificacion

Es responsabilidad del Representante de la Gerencia Comercial realizar la identificacion de los
registros que seran incluidos en el alcance del SGC, asi como darlos de alta en el formulario
“FR-SGC-02 Listado maestro de registros controlados” donde se debe indicar:

Cddigo

Nombre

Responsable proteccién
Ubicacién
Recuperacion

Tiempo de Retencion
Disposicion

Notas: Para los registros externos se respeta la codificacion del emisor, en caso que no cuente
con ninguna, se expresa la leyenda “No Aplicable”. La codificacion de los formularios para
registros internos se realiza de acuerdo con los lineamientos que establece el “IT-GC-01
Instructivo Elaboracion de Documentos”.
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6.3 Almacenamiento

Los registros electronicos se almacenan en la red interna del OTEC. Los registros en papel u
otros medios fisicos son almacenados en archivadores debidamente identificados.

6.4 Protecciodn

La custodia y control de los registros es responsabilidad del personal emisor y/o del personal
que se designe para tal efecto. Los responsables de la proteccién de los registros deben
cerciorarse que los registros estén protegidos contra deterioro de cualquier tipo.

La proteccion de los registros electronicos se realiza mediante un computador asignado
especialmente para contener dicha informacién.

Todos los registros electronicos generados en cada area son almacenados en la red interna y
periddicamente respaldados a otros medios magnéticos externos.

6.5 Recuperacion

La recuperacion de los registros es a través de su codificacion, titulo, nUmero correlativo y/o
fecha o cualquier otro método que facilite su facil localizacion.

6.6 Tiempo de retencion

El tiempo de retencion de los registros lo determinar4 el Representante de la Gerencia
Comercial y debe establecerse en funcion de las necesidades del area y de la normativa legal
vigente en caso aplicable.
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6.8 Disposicion

Los registros pueden ser eliminados s6lo después de concluido el tiempo de retencién, siendo
responsabilidad del responsable de su proteccion.

6.9 Actualizacién de formularios

La actualizacion de los formularios depende de las actividades que se realicen y de la
necesidad de modificar el formato para su adecuacion.

Cualquier modificacion se realiza de acuerdo con los lineamientos sefalados en el “PR-GC-01
Procedimiento Control de los Documentos”.

6.10 Legibilidad

Los registros en papel deben ser llenados con letra legible.

7. Registros

- FR-SGC-02 Listado maestro de registros controlados

8. Anexos

No aplicable.
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9. Historial de revisiones

Nro. Rev.

Fecha

Aprobado por

Descripcion del Cambio

1

Gerente Comercial
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1. Objetivo

Definir un sistema de auditorias internas para garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad
es conforme con las disposiciones planificadas para la prestacion del servicio, conforme con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad y conforme con los
requisitos establecidos por la organizacion. Ademas de evaluar que el sistema esté totalmente
implementado y que se mantiene de manera eficaz.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las Auditorias Internas efectuadas en el marco del
Sistema de Gestion de Calidad del &rea comercial.

3. Responsabilidades

El Gerente Comercial es responsable de aprobar el Programa de Auditorias y proporcionar los
recursos necesarios para su ejecucion.

El Representante de la Gerencia Comercial es responsable de:

= Definir y establecer el Programa de Auditorias.

. Seleccionar a los auditores.

= El entrenamiento de los auditores.

= Conservar los registros relacionados con el proceso de auditorias internas.
= Controlar y verificar la adopcién de las acciones correctivas.

. Reportar al Gerente.

El Auditor Lider y los Auditores Internos son responsables de:

= Cumplir la Programacién y Planificacion de las Auditorias Internas.
= Notificar al area que sera auditada antes de la fecha de la auditoria.
= Preparar las Listas de Verificacion.
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= Emitir los Informes de No Conformidades y Solicitudes de Acciones Correctivas-
Preventivas.

. Verificar la aplicacion y resultados de las acciones correctivas.

El Personal auditado es responsable de:

= Cumplir lo establecido en el Plan de Auditorias.
. Proveer el acceso a la informacion.
. Implementar las acciones correctivas.

4. Documentos de Referencia

- Norma ISO 9000:2005

- Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.
- Manual de la Calidad

- PR-GC-04 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

5. Definiciones

Concepto Definicién

Auditoria |Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado de cumplimiento de los criterios de la auditoria.

Criterios de |Conjunto de politicas, procedimientos o0 requisitos utilizados como
auditoria referencia.

Evidencia Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que es
de la pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.
auditoria
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Programa |Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
de auditoria |determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico.
Plan de Descripcion de las actividades y de los preparativos de una auditoria.
auditoria
Alcance de |Extension y limites de una auditoria.
la auditoria
No Incumplimiento de un requisito.

Auditor Persona con la competencia necesaria para efectuar una auditoria.

Lista de Herramienta utilizada durante la auditoria, que consiste en la secuencia de
verificacién | preguntas o aspectos que seran evaluados durante la misma, con el objetivo
(lista de de obtener las evidencias objetivas del desempefio del sistema.

chequeo)

Informe de |Informe que contiene la identificacion de la auditoria, los resultados de la
auditoria misma, la solicitud de acciones correctivas para las no conformidades

detectadas y otra informacién de interés.

6. Descripcion del proceso

6.1 Preparacion del programa de auditorias

El Representante de la Gerencia Comercial prepara y controla el FR-SGC-05 Programa de
Auditorias, este Programa se establece de tal manera que abarque todos los elementos y
procesos que conforman el Sistema de Gestidn de Calidad, descritos en el Manual de la

Calidad.

El programa se establece por un periodo anual, para la elaboracion del programa se toman en

consideracion los resultados de las auditorias en el periodo anterior.
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Cualquier operacidn que a su juicio requiera mayor atencién debe auditarse con mayor
frecuencia. El FR-SGC-05 Programa de Auditorias es dinamico y sera ajustado y actualizado
periédicamente para que refleje las prioridades de cada momento.

El Programa se prepara cada afio entre los meses de noviembre y diciembre.

6.2 Aprobacién del programa de auditorias

El FR-SGC-05 Programa de Auditorias es aprobado por el Gerente Comercial y se comunica a
todo el personal que sera objeto de auditorias para su conocimiento.

6.3 Preparacion de la auditoria

El Representante de la Gerencia Comercial asigna un numero de identificacion a la auditoria,
designa a los auditores (Lider y Auditores) que actuaran, quienes realizan la planificacion de la
auditoria (FR-SGC-06 Plan de Auditoria) y notifican al area comercial indicando la fecha precisa
en que se realizard la auditoria, posteriormente los auditores designados preparan las
correspondientes FR-SGC-08 Listas de Verificacion. Los auditores designados preparan las
Listas de Verificacion de manera que incluyan los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008, el
Manual de la Calidad, los procedimientos a los que se hace referencia y a otros documentos del
Sistema de Gestion de Calidad aplicables al area comercial o proceso a auditar.

6.4 Ejecucion de la auditoria

Comprende las siguientes actividades:

6.4.1 Reunion inicial

La auditoria se inicia con una reunién en la que participan, a lo menos, el auditor o equipo auditor
y el encargado del area a auditar. En ella se dan a conocer los participantes, interlocutores
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validos, secuencia a definir, duracién de la auditoria, medio de comunicacion entre ambas partes
y hora de reunién de cierre.

6.4.2 Desarrollo de la auditoria

El auditor o equipo auditor realiza la auditoria programada teniendo como base las listas de
verificacion y recopila evidencias a través de entrevistas, analisis de documentos y observacion
de actividades.

Los auditores verifican la implementacion y efectividad de las acciones correctivas de las
auditorias anteriores y registran las posibles “no conformidades”, basadas en evidencias
objetivas.

6.4.3 Reunidon de consolidacion del equipo auditor

El auditor o equipo auditor analiza el resultado de la auditoria y elabora los Informes de no
conformidades y las solicitudes de acciones correctivas-preventivas.

6.4.4 Reunién de cierre

Participan en esta reunion, el auditor o equipo auditor y el encargado del area a lo menos.

El auditor o equipo auditor presenta las no conformidades y observaciones encontradas, las que
se analizan en conjunto, para llegar a acuerdo y obtener la aceptacion del encargado del area
auditada.

6.5 Informe de la auditoria

El auditor lider prepara y emite el FR-SGC-07 Informe de Auditoria en el cual se indican, entre
otros, los siguientes antecedentes: area auditada, auditores, fecha de la auditoria, nimero de no
conformidades, observaciones, personal auditado y comentarios.
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El auditor lider, envia original del Informe de Auditoria al Representante de la Gerencia
Comercial, acompafado de los informes de no conformidad y Solicitudes de Acciones
Correctivas-Preventivas.

Luego, el Representante de la Gerencia Comercial distribuye al encargado del area auditada
para que revise las no conformidades y/o observaciones proponiendo acciones correctivas y/o
preventivas, segun procedimiento PR-GC-04 Procedimiento Acciones Correctivas y
Preventivas, en un plazo convenido con el Auditor lider y el Representante de la Gerencia
Comercial.
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6.6 Los auditores

El personal que realiza las auditorias:

) Es entrenado en las técnicas y habilidades que se requieren para realizar las auditorias
internas, el Representante de la Gerencia Comercial conserva los registros de su
entrenamiento y calificacion.

o Se seleccionan de manera tal que siempre se garantice la independencia con respecto del
area o proceso que esta siendo auditado.

Se permite la contratacion de auditores externos calificados.

7. Registros

— FR-SGC-05 Programa de Auditorias.
— FR-SGC-06 Plan de Auditoria.

— FR-SGC-07 Informe de Auditoria.

— FR-SGC-08 Lista de Verificacion.

8. Anexos
No aplicable.

9. Historial de revisiones

Nro. Rev. Fecha Aprobado por Descripcion del Cambio

1 Gerente Comercial
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1. Objetivo

Describir la metodologia utilizada para el tratamiento de las no conformidades reales o
potenciales, identificando las causas de su ocurrencia y la aplicacion y seguimiento de las
acciones correctivas o preventivas que se definan.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las no conformidades o potenciales no conformidades
del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y a las actividades que se deben desarrollar cuando
se inicia una accion correctiva o preventiva en el area comercial de la empresa en estudio.

3. Responsabilidades

El Gerente Comercial es responsable de garantizar oportunamente los recursos para la
implementaciéon de las acciones que deriven de este procedimiento, conforme a los limites
establecidos en el Procedimiento de Compras PR-GC-08.

El Representante de la Gerencia Comercial es responsable de controlar la aplicacion oportuna
de este procedimiento, informar durante las Reuniones del Comité de Calidad y las Revisiones
por la Gerencia Comercial acerca del desarrollo de las acciones correctivas o preventivas y sus
resultados y designar a responsables de verificar la implementacién de las acciones acordadas y
evaluar su eficacia.

El Representante de la Gerencia Comercial junto al Comité de Calidad es responsable de evaluar
la relevancia y el riesgo de las no conformidades, determinar su(s) causa(s) fundamental(es) y
determinar las correcciones inmediatas y las acciones a seguir frente a una no conformidad.

El Representante de la Gerencia Comercial es responsable de implementar las acciones
correctivas o preventivas acordadas, asignando a la persona idénea para ejecutar la accion.

Todo el personal (incluyendo relatores) es responsable de detectar e informar oportunamente las
no conformidades reales o potenciales que surjan.

DOCUMENTOS IMPRESOS SON COPIAS NO CONTROLADAS



Revision 1
PROCEDIMIENTO

PR-GC-04 Acciones Correctivas - Preventivas

Pagina3de5
4. Documentos de Referencia

- Norma ISO 9000:2005

- Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos.
- Manual de la Calidad

- IT-GC-01 Instructivo Elaboracion de documentos

5. Definiciones

Concepto Definicion

No conformidad | No cumplimiento de un requisito.

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

Accidn correctiva . L
detectada u otra situacion indeseable.

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

Accion preventiva . . .
potencial u otra situacion indeseable.

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Existe
diferencia entre correccidn y accion correctiva. Una correccion puede
Correccion realizarse junto con una accioén correctiva.

Eficacia Capacidad de lograr un efecto esperado o deseado.

6. Descripcion del proceso

Todo el personal, esta autorizado para detectar no conformidades reales o potenciales, la
empresa en estudio, trabaja para desarrollar habilidades y competencias encaminadas a permitir
una racional y eficiente actuacién de todo su personal en estos aspectos.
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6.1 Origen de la no conformidad

Una no conformidad o potencial no conformidad puede ser producto de:

Reclamos de clientes

Producto o servicio no conforme
Auditorias internas

Auditorias externas

Andlisis de datos e Indicadores de gestion
Revision por la Gerencia Comercial
Evaluacién de la satisfaccion del cliente

Para ser efectiva la no conformidad, el personal debe comunicarla al Representante de la
Gerencia Comercial, quien es responsable de decidir si procede o no la solicitud. Si procede, el
Representante de la Gerencia Comercial emite un “FR-SGC-09 Informe de no conformidad”, le
asigna un numero correlativo y la incorpora en el registro “RG-SGC-11 Control de las acciones
correctivas-preventivas”, registro mediante el cual se realiza el seguimiento a las no
conformidades hasta su cierre.

Luego, el Representante de la Gerencia Comercial informa a los responsables directos la no
conformidad detectada.

6.2 Analisis de la no conformidad y definicién de acciones

Frente a la deteccion de una no conformidad o potencial no conformidad, el Representante de la
Gerencia Comercial junto a los responsables directos definen una correccion o acciéon inmediata
frente al incumplimiento, registrando en el formulario “FR-SGC-09 Informe de no conformidad”.

El Representante de la Gerencia Comercial en conjunto con los responsables directos, realizan
la revision de la no conformidad, categorizandola en leve, grave o muy grave. Luego deciden si
se corresponde generar una “FR-SGC-10 Solicitud de acciones correctivas y preventivas”

Si se decide levantar una accidn correctiva o preventiva se deben seguir los siguientes pasos:

Investigacion de la o las causas que originan la no conformidad.

Evaluacién de alternativas de solucidn que tiendan a eliminar la causa del problema.
Planteamiento de la accidn correctiva o preventiva seleccionada.

Designacion de un responsable para la implementacién de la accién correctiva o
preventiva y determinacién de un plazo o fecha de cumplimiento.

Evaluar los costos asociados a la implementacion de la accion.

e Los costos asociados a las acciones correctivas 0 preventivas seran visados por
Gerente.

El Representante de la Gerencia Comercial debe registrar los pasos anteriores en “FR-SGC-10
Solicitud de acciones correctivas y preventivas”.
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6.3 Implementacion de la accion correctiva o preventiva

El responsable designado debe implementar la accién correctiva o preventiva definida, dentro de
los plazos establecidos para ello.

Cualquier dificultad o problema que se presente durante la implementacion de la accion correctiva
0 preventiva debe ser comunicada por dicho responsable al Representante de la Gerencia
Comercial para la determinacién de un nuevo plazo de implementacion o de una nueva accion,
segun corresponda. Cualquier reprogramacién de la fecha de implementacién debe contar con la
aprobacion del Representante de la Gerencia Comercial.

6.4 Verificacion de la accion tomada

El Representante de la Gerencia Comercial tiene la responsabilidad de evaluar la eficacia de la
accion correctiva o preventiva tomada. Esta verificacion, debe realizarse dentro del plazo de
implementacién informado.

6.5 Cierre de la no conformidad

Una vez verificada la eficacia de la accién tomada, el Representante de la Gerencia Comercial
es responsable de completar en el registro “RG-SGC-11 Control de las acciones correctivas-
preventivas” en el espacio destinado para ello.

7. Registros
- FR-SGC-09 Informe de no conformidad
- FR-SGC-10 Solicitud de acciones correctivas y preventivas
- RG-SGC-11 Control de las acciones correctivas-preventivas

8. Anexos
No aplicable.

9. Historial de revisiones

Nro. Rev. Fecha Aprobado por Descripcion del Cambio

1 Gerente Comercial
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1. Objetivo

Establecer un procedimiento de control y tratamiento de servicio que no sea conforme para disminuir
el incumplimiento de requisitos especificados

2. Alcance

Aplica al area comercial de la empresa en estudio, con respecto al cumplimiento de las caracteristicas
de Calidad del servicio establecido comercialmente.

3. Responsabilidades

Jefe del darea comercial y el Responsable de Calidad.

4. Documentos de Referencia

— Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestidn de Calidad. Requisitos.
— Manual de Calidad

— FR-SGC-03 Formulario Acta de Revision de la Gerencia Comercial
— PR-GC-04 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

5. Definiciones

Concepto Definicion

No Incumplimiento de un requisito.
conformidad

Correccion Accién a ser implantada en el area comercial no conforme, de modo que se
resuelva la no conformidad. La accidn puede ser la realizacién de una modificacion
o bien, la realizacién de un nuevo procedimiento
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Accién Accién implantada para eliminar las causas de una no-conformidad, de un defecto
correctiva o de otra situacion indeseable existente, a fin de prevenir su ocurrencia.
Accion Acciéon implantada para eliminar causas de una posible no conformidad, defecto u
preventiva otra situacion indeseable, a fin de prevenir su ocurrencia.

6. Descripcion del Proceso

Se consideran los siguientes criterios para la apertura del reporte de no conformidad:

e Comprometer la satisfaccion del cliente de la empresa en estudio, cuando haya reclamo,
queja de un cliente a través de cualquier medio: verbal, teléfono, escrito, correo
electroénico.

e Reincidencia de una ocurrencia verificada por medio de revisidon de rutina o auditoria
interna.

e Auditorias Internas

e Auditorias de seguimiento (cuando aplique)

e Deteccidn por las areas del sistema de gestion de calidad (rutina)

6.1 Procedimiento al detectar las no conformidades

Las no conformidades detectadas por las revisiones de rutina y/o auditorias internas en la
empresa en estudio y de sugerencias/reclamos de clientes, en los casos que la responsabilidad
del servicio sea del drea comercial, deberdn ser registradas en el formulario del Reporte de No
conformidad.

El auditor de calidad envia el formulario NCR al encargado de calidad

El encargado de calidad y el auditor de calidad analizan el Servicio no conforme y proponen
medidas correctivas y/o preventivas

Encargado de calidad registra en el Control de Servicio no conforme
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Encargado de calidad envia copia del Servicio no conforme al jefe del area comercial donde y ala
Gerencia comercial.

6.2 Acciones correctivas

El jefe del drea comercial objeto de la no conformidad, inicia la toma de acciones correctivas para
la eliminacién de las causas de la no conformidad, segun lo establece en el Procedimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas PR-GC-05. Si la resolucién del problema es una correccidn
puntual, inmediata; debe describirse cual accidn ha de ser adoptada. En caso que la observacién
no sea procedente, el jefe del area debe justificar su punto de vista (motivos).

Después de la implantacidn de la accidon correctiva, el responsable del area enviard un informe al
encargado de calidad.

La verificacion de la eficacia de la accién tomada sera realizada en las auditorias internas
programadas o siempre que sea necesario, a criterio del jefe del area comercial para el archivo
del reporte.

6.3 Finalizacion del Servicio no conforme

El responsable de calidad actualiza el control del Servicio no conforme y emite el sumario del
Servicio no conforme, listando los problemas registrados por el sistema de gestién de la calidad
en el periodo, para revisién por la Gerencia comercial.

El andlisis por la Gerencia comercial se realiza segun lo previsto en el procedimiento de Revision por
la Gerencia comercial.

7. Registros

Identificacion, Registro y Control del Servicio No Conforme.
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8. Anexos

Formato para identificacion, registro y control del Servicio no conforme (codigo de este

procedimiento)

9. Historial de revisiones

Nro. Rev.

Fecha

Aprobado por

Descripcion del Cambio

1

Gerente Comercial
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1. Objetivo

El proposito de este procedimiento es establecer las pautas y definir la metodologia para
monitorear la informacion relacionada con la percepcion de los clientes respecto al
cumplimiento de sus requerimientos y al servicio entregado por la empresa en estudio.

2. Alcance

Este procedimiento se aplica para medir la satisfaccion de los clientes en todos los servicios
generados por la empresa en estudio.

3. Responsabilidades

El Gerente Comercial sera el encargado de revisar y aprobar la encuesta a realizar.

El encargado del disefio, analisis y evaluacion de resultados, sera del Jefe de

Proyectos.

La responsabilidad de realizar las encuestas, sera de la persona encargada del area Comercial
0 a quién éste designe.

4. Documentos de Referencia

- Norma ISO 9000:2005

- Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos.

- Manual de la Calidad

- IT-GC-01 Instructivo Elaboracién de documentos

- PR-GC-07 Procedimiento andlisis de datos y medicion de los procesos.

5. Definiciones

No aplicable.
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6. Descripcion del proceso

6.1 Tipo de instrumento de medicidén

Existe un instrumento que permite medir la satisfaccion de los clientes:

¢ Encuesta Medicién de Satisfaccion Clientes (FR-GC-13).

6.3 Encuesta medicion de satisfaccion empresas

La Encuesta Medicion de Satisfaccion Clientes (FR-GC-13) se aplica a los clientes con los
cuales la empresa haya generado un servicio.

El Representante del Area comercial 0 a quien este designe, administra y aplica la Encuesta
Medicion de Satisfaccion Clientes (FR-GC-13) durante los 6 meses siguientes a la finalizacion
del servicio.

6.4 Distribucién y recoleccién de datos
La distribucidon se realizara via mail o telefénicamente, ya que son los medios mas utilizados
por la empresa, para comunicarse con los clientes, debido a la distancia fisica que existe con

ellos. En caso de que las encuestas sean via telefdnica, el encargado debe reenviar la solucién
de la encuesta via correo electronico o fax al cliente de manera que exista un registro de ésta.

6.5 Andlisis de las encuestas

El Jefe de area, analiza y elabora un informe con los resultados de las encuestas, los que son
presentados en las reuniones de Comité de Calidad.

7. Registros

— FR-GC-13 Encuesta Medicién de Satisfaccion Clientes.
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8. Anexos

FR-GC-13 Encuesta Medicion de Satisfaccion Clientes

9. Historial de revisiones

Nro. Rev.

Fecha

Aprobado por

Descripciéon del Cambio

Gerente General
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1. Objetivo

Definir la forma en que la empresa en estudio determina, recopila y analiza los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del SGC.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los procesos que conforman el Sistema de Gestion de
la Calidad del &rea comercial de la empresa en estudio.

3. Responsabilidades

El Representante de la Gerencia Comercial es responsable de recopilar y analizar los datos
provenientes de las encuestas de satisfaccion a clientes, no conformidades del servicio e
indicadores de desempefio de los procesos relevantes del Sistema de Gestion de Calidad.

4. Documentos de Referencia

- Norma ISO 9000:2005

- Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.
- Manual de la Calidad

- IT-GC-01 Instructivo Elaboracién de documentos

- PR-GC-10 Procedimiento Revision por Gerencia Comercial

-  PR-GC-04 Procedimiento Acciones correctivas-preventivas

5. Definiciones

Concepto Definicion
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Logro de las actividades planificadas alcanzando los resultados

Eficacia planificados.

Proceso que conlleva una actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos o mejorar la eficacia y/o
productividad.

Mejora
continua

6. Descripcion del proceso

6.1 Datos de entrada del proceso

Los datos de entrada al proceso de andlisis de datos y medicion de procesos pueden provenir
de:

¢ Informacion de indicadores de los procesos relevantes del SGC.

¢ Indicadores asociados a los Objetivos de la Calidad.

e Retroalimentacion de las revisiones por la Gerencia Comercial.

6.2 Proceso de analisis de datos

Las decisiones dentro de la empresa en estudio estaran basadas en el andlisis de los datos
obtenidos a partir de mediciones e informacién recopilada en forma sistematica. La empresa
debe analizar los datos reunidos para evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y
otras metas definidas, e identificar areas donde sea posible mejorar.

6.2.1 Determinacidon de datos relevantes para el analisis

La empresa en estudio utiliza los siguientes datos para el analisis de datos:

= Para establecer el grado de satisfaccion del cliente:
o Medicién de la satisfaccion clientes.
o Reclamos del cliente.

= Para establecer la conformidad del servicio:
o Medicién de la satisfaccion del cliente.
o No conformidades detectadas en un periodo.
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= Para establecer el compromiso con el SGC:
o Estado implementacion acciones correctivas / preventivas

= Para establecer el grado en que los procesos alcanzan los resultados planificados:
o Medicién de los procesos segun los indicadores de desempefio definidos en FR-
SGC-14 Indicadores de desempefio de los procesos

= Para establecer el grado en que los proveedores satisfacen las necesidades:
o Evaluacion de proveedores.

6.2.2 Recopilacion de los datos

Para efectos del andlisis de datos, los datos son recopilados a partir de los registros del SGC
por el Representante de la Gerencia Comercial.

6.2.3 Analisis de la informacion

La informacién obtenida como se sefiala en “6.2.2 Recopilaciéon de la informacién” debe ser
analizada por el Representante de la Gerencia Comercial, haciendo uso de alguna de las
siguientes técnicas estadisticas:

= Diagrama de Pareto
= Gréficos de barras

= Gréficos de puntos
= Diagrama Ishikawa
= Oftros

6.3 Datos de salida
Los datos de salida del presente proceso son los siguientes:

= Informacién sobre el grado de satisfaccion de los clientes.

= Informacién sobre el compromiso con el SGC.

= Informacién sobre la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados.
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Los datos de salida del presente proceso son datos de entrada para:

= Revisiones por la Gerencia Comercial. (PR-GC-10 Procedimiento Revisiébn por la

Gerencia Comercial)
= Acciones correctivas y preventivas. (PR-GC-04 Procedimiento Acciones Correctivas-

Preventivas)

7. Registros

FR-SGC-14 Indicadores de desempefio de los procesos

8. Anexos
No aplicable.

9. Historial de revisiones

Nro. Rev. Fecha Aprobado por Descripcién del Cambio

1 Gerente Comercial
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1. Objetivo

El objetivo de este procedimiento es definir e implementar una metodologia efectiva y eficiente
para la gestion de compra y control de los productos adquiridos, con el fin de satisfacer las
necesidades y requisitos de la compra.

2. Alcance

Este procedimiento se aplica a todas las compras de productos o servicios del &rea comercial
de la empresa en estudio.

3. Responsabilidades

El Gerente Comercial es el responsable de aprobar y delegar la responsabilidad de cualquier
compra dentro del area. Es el encargado de recibir y aprobar la cotizacién de una solicitud de
compra emitida por la empresa en estudio. A la vez es responsable de aprobar suministros con
un determinado valor econémico, autorizar el pago de las compras realizadas.

El Encargado de Compras es la o las personas designadas por el Gerente Comercial,
encargada de cotizar las solicitudes de compra y a la vez informar a éste sobre los resultados
de las cotizaciones efectuadas. Es el encargado de confeccionar las érdenes de compra y

coordinar el retiro o despacho de las compras. En ausencia del encargado es el Gerente
Comercial, quién realiza estas funciones.

4. Documentos de Referencia

- Norma. 1ISO 9001: 2008 Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos.

- Manual de Calidad
- Manual de Procedimientos
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5. Definiciones
Concepto Definicion
Se encuentra constituido por aquellos bienes destinados al uso; es decir,
Activo fijo | corresponde a los bienes que han sido adquiridos para hacer posible el
funcionamiento de la empresa en estudio.
Documento emitido por el proveedor, en el cual informa el valor de los
Cotizacion | productos, caracteristicas, condiciones de venta, indica observaciones, etc. de
acuerdo a lo solicitado por la empresa en estudio.
Factura Documento tributario que formaliza las transacciones comerciales, que los
de proveedores envian a la empresa en estudio, con el detalle de la mercaderia
Compra comprada, su precio unitario, el total del valor cancelable de la compra y, si
correspondiera, la indicacién del plazo y forma de pago.
Documento legal de emision obligatoria por el proveedor, cuando se hubiera
Guia de optado por postergar el otorgamiento de la factura y cuando se despachan los
productos adquiridos. Debe incluirse el detalle completo de los productos que se
Despacho o . e
trasladan, con indicacién de las unidades, nombre, caracteristicas del producto y
valor unitario y total.
Documento emitido para anular una factura con posterioridad al plazo de
Nota de |declaracion y pago, o0 en el caso de facturas emitidas con errores de forma
crédito [ (domicilio, rut, giro, etc.), se debera emitir una nota de crédito con los rubros
rectificados y con la referencia de la factura que corrige.
Orden de Documento emitido por la empresa en estudio al proveedor seleccionado, que
compra formaliza la compra del producto. En este documento se especifica: proveedor,
cantidad, detalle, lugar y plazo de entrega, total de la compra y forma de pago.
Es el resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados,
Producto . . . .
destinados a satisfacer las necesidades del cliente. El producto puede ser
tangible o intangible (servicio).
Empresa o persona que provee o abastece de los productos necesarios para la
Proveedor | satisfaccion de las necesidades de insumos, infraestructura o servicios de la
empresa en estudio.
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Producto de las actividades relacionadas con los servicios no productivos de
Servicio | bienes, que se prestan a los ciudadanos, como, las Asesorias, servicios de
transporte, etc.

6. Descripcion del proceso

6.1 Recepcion de Solicitud de Compra
El gerente Comercial 0 a quién éste designe recibe la solicitud de Compra, enviada por el Jefe
del area que detectd la necesidad de compra, o bien la necesidad de compra originada en la

Orden de Compra recibida de nuestros clientes. Esta Solicitud de Compra, debe ser enviada a
través del formulario correspondiente.

6.2 Revision de la solicitud de Compra

La solicitud de Compra es revisada, por el Gerente Comercial, respecto de sus requerimientos
necesarios para poder realizar la cotizacion de los productos, como por ejemplo: caracteristicas,
cantidad, requisitos.

6.3 Aprobacion de la solicitud de Compra

Una vez revisada, la solicitud debe ser aprobada para su cotizacién, segun corresponda, por el
Gerente Comercial.

6.4 Seleccion de Proveedores

Una vez aprobada la solicitud, se procede a revisar dentro de la base de datos de la empresa
en estudio, los proveedores que se encuentren dentro de la categoria de la cual se esta
buscando un producto. Esto lo debe realizar el Gerente Comercial o el Encargado de Compras.
6.5 Cotizacion

El gerente Comercial o encargado de compras deben realizar las cotizaciones.

Una vez recibidas las cotizaciones se deben entregar a la autoridad encargada (segun
corresponda), para evaluar la alternativa mas conveniente.
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6.6 Evaluacion de las cotizaciones

Las cotizaciones deberan ser evaluadas por el gerente Comercial o encargado de compras, en
funcién de los requerimientos y los productos ofrecidos por los proveedores cotizados,
escogiendo la(s) alternativa(s) mas conveniente(s). Si solo un proveedor se interesa en cotizar
serd analizado y adjudicado con una cotizacion, entendiéndose como proveedor Unico. En el
caso de que ningun proveedor cotizado, ofrezca un producto que cumpla con los requisitos
solicitados, si no cumplen las exigencias, se solicitaran proveedores nuevos.

6.7 Confeccién de Orden de Compra

El gerente Comercial o encargado de compras debera confeccionar la orden de compra, de
acuerdo a la cotizacion y proveedor seleccionado para su distribucién interna.

6.8 Autorizacion de Orden de Compra

Seleccionado el proveedor, las autoridades competentes, deberan autorizar la Orden de
Compra de acuerdo a la cotizaciéon, que debera ser enviada al proveedor, formalizando la
compra del producto. La Orden de Compra debera tener el V°B° de: Gerente Comercial.

6.9 Recepcion del producto

Acordada la fecha de retiro o entrega, se deberd revisar el producto, para su recepcion
conforme, que quedara registrada en la factura o guia de despacho, segun corresponda. Esta
tarea sera del asistente administrativo o encargado de adquisiciones.

6.10 Registro de la compra

Se deberan registrar los datos del proveedor (si es la primera compra que se le realiza) en la
“Base de Datos Proveedores” y a la vez la compra en el “Control de Compras”. El registro de la
compra en el “Control de Compras”, se debera hacer siempre, independiente si es proveedor
nuevo o no por el Encargado de Compras o Gerente Comercial.

6.11 Distribuciéon de Documentacién Recibida

El encargado de Compras o el Asistente Administrativo deben:

Guia de despacho: Se archiva Original en archivador “Ordenes de Compra” (junto a toda la
documentacion de la respectiva compra).

Factura de Compra: Se realiza una copia, la cual, se archiva junto a Orden de Compra que
género el evento y el original se envia al Departamento contabilidad.

Cotizacion: La cotizacion seleccionada se archiva junto a Orden de Compra.
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Compras

7. Registros

— Cotizaciones

— Orden de Compra
— Copia factura

— Guias de Despacho

— Base de Datos Proveedores

8. Anexos
8.1. - Orden de Compra.

8.2. - Base de datos Proveedores

8.3. - Control de compras

9. Historial de revisiones

Nro. Rev. Fecha

Aprobado por

Descripcion del Cambio

Gerente Comercial
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1. Objetivo

El objetivo es proveer de manera eficaz recursos humanos calificados al area
comercial, sélo si se requiere.

2. Alcance

Este procedimiento aplica cada vez que es necesario contratar personal en el area
comercial, a través del departamento de RR.HH

3. Responsabilidades

El Subdirector de Recursos Humanos debe asegura que las actividades se realicen
conforme a lo establecido en el presente procedimiento.

Jefe de Departamento de Reclutamiento y Seleccién debe difundir los lineamientos para
contratacidon entre el personal responsable del Departamento de Reclutamiento y Seleccidn,
mediante la entrega de los manuales de procedimientos a través de la Subdireccién de
Recursos Humanos.

4. Documento de referencia

No aplicable.

5. Definiciones

No aplicable.

6. Descripcion del proceso
6.1 Requerimientos de personal

Los Jefes del &rea comercial deben detectar la necesidad de reemplazar, trasladar o
agregar una nueva posicion para un cargo de su area.

El Jefe del area comercial debe determinar el método de seleccién del trabajador, el
cual puede ser:

= Seleccién directa del Jefe de area comercial
= Seleccién a través del Departamento de Recursos Humanos

El Gerente comercial debe aprobar la contratacion y el método de seleccion.
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6.2 Traslado

El Jefe del &rea comercial debe realizar la seleccion de manera que el trabajador
cumpla con el Perfil de cargo definido

El Gerente comercial debe aprobar la seleccion
El traslado debe ser aprobado por el Gerente del area del cargo que el trabajador deja,
si es que fuese de un area distinta al cargo que ocupara, para esto debe firmar el

Formulario FR-GC-07 “Requerimiento de personal”.

El Jefe de area comercial debe entregar el formulario aprobado al Departamento de
Recursos Humanos, junto con la documentacion que ahi se indica.

6.3 Seleccioén directa del Jefe de area

El Jefe de area debe realizar la seleccion de manera que el trabajador cumpla con el
Perfil de cargo definido

El Gerente comercial debe aprobar la seleccion

El Jefe del &rea comercial debe entregar el formulario aprobado al Departamento de
Recursos Humanos, junto con la documentacion que ahi se indica.

6.4 Seleccion del Departamento de Recursos Humanos
El Jefe del area comercial debe completar el Formulario
El Gerente comercial debe aprobar la contratacion firmando el formulario.

El Jefe del éarea comercial debe entregar el Formulario firmado al jefe de
Departamento de Recursos Humanos.

El Encargado de Recursos Humanos debe informar al Gerente de administracion y
finanzas el requerimiento realizado.

El Gerente Comercial debe decidir si realizar directamente la seleccién o realizarla a
través de una empresa externa y es responsable del proceso de seleccion de acuerdo
al medio establecido.

6.5 Ficha y Contratacién del personal

El Encargado de recursos humanos debe completar el Formulario “Ficha de personal”
e ingresar el nuevo trabajador al Sistema

El Encargado de recursos humanos debe elaborar el Contrato de trabajo.

El Gerente comercial debe aprobar y firmar el contrato de trabajo.
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El Encargado de recursos humanos debe entregar el contrato al trabajador para su
aprobacion y firma.

El trabajador aprueba y firma el contrato en tres copias. Queda en poder de una y las
otras dos las devuelve al Encargado de recursos humanos.

El Asistente de recursos humanos crea la carpeta del trabajador y almacena el
contrato firmado, la ficha del personal y la documentaciébn entregada para la
elaboracion del contrato.

6.6 Induccion

El Encargado de recursos humanos es responsable de la implementacion de la Guia
de induccion del nuevo trabajador

Si el candidato fue declarado “Cumple perfil con observaciones”, el Encargado de
Recursos Humanos debe actualizar la Guia de induccién agregando los temas
necesarios para que el candidato cumpla el perfil de forma completa.

El Encargado de recursos humanos debe determinar las personas que participaran en
la induccién del trabajador y comunicarles.

El Encargado de recursos humanos debe entregar la Guia de induccion al trabajador.

El trabajador debe solicitar la firma de la persona que realiza la induccion en la Guia
de induccion.

Al finalizar la induccién, el trabajador debe firmar la Guia de induccién vy la Cartilla de
Induccion y entregarla al Departamento de Recursos Humanos.
6. REGISTROS

— FR-GC-07 Requerimientos de personal

— FR-GC-08 Descripcion de Cargo

— FR-GC-12 Ficha de Personal

— FR-GC-15 Contrato de trabajo

— FR-GC-14 Guia de Induccion
— FR-GC-11 Cartilla de Induccién Documento Supremo 40

8. Anexos

No aplicable.
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9. Historial de revisiones

Nro. Rev.

Fecha

Aprobado por

Descripcion del Cambio

Gerente Comercial

DOCUMENTOS IMPRESOS SON COPIAS NO CONTROLADAS




INSTRUCTIVO DE ELABORACION DE
DOCUMENTOS

IT-GC-01



Revision 1
INSTRUCTIVO

T-GC-03 Elaboracion de Documentos

Pagina 2 de 11

1. Objetivo

El propésito de este documento es establecer las pautas para confeccionar y emitir los
documentos del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) de la empresa en estudio.

2. Alcance

Cubre la confeccién y emisién de todos los documentos pertenecientes al SGC, tales como
Procedimientos, Instructivos, Formularios y otros documentos controlados.

3. Responsabilidades

Los responsables de confeccionar y emitir los documentos son definidos por el Gerente
Comercial segln corresponda.

4. Documentos de Referencia

- Norma ISO 9000:2005
- Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.
- Manual de la Calidad

5. Definiciones

Concepto Definicion

Documento que describe la realizaciéon de actividades respondiendo el qué,
como, cuando, dbénde y por quién son realizadas estas actividades.
Generalmente, su ejecucion involucra a mas de un responsable o area del
Sistema de Gestion de Calidad.

Procedimiento
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Documento que describe la realizacion de una actividad especifica de un
Instructivo proceso del SGC. Describe detalladamente cémo realizar y registrar las
tareas.

Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el Sistema de
Formulario Gestion de Calidad. Un formulario se transforma en un registro cuando se le
incorporan los datos.

Corresponde a los documentos del SGC que se controlan pero que no
tienen una estructura preestablecida. Por ejemplo Politica de Calidad,
Objetivos, Mision, Vision, etc.

Documentacion
general

6. Descripcion del proceso

Para la confeccion y emision los documentos del SGC se debe considerar al menos la siguiente
informacion:

6.1 Generalidades de los documentos

Los documentos se elaborardn en el software openoffice.org.writer. Cuando se requiera se
utilizara el software openoffice.org.calc, para la confeccion de formularios. Ante la eventualidad
de requerir construir un diagrama de flujo este debe ser hecho con el software
open.office.drawing. Todos los softwares mencionados anteriormente son de la familia de Open
office.

6.2 Codificacion de los documentos

El Cddigo del documento lo identifica de manera Unica con respecto los otros documentos del
Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo al siguiente esquema:
XX-YY-Z2Z

Donde,

XX: Representa al tipo de documento
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Cdédigo | Tipo de Documento

MA Manual

PR Procedimiento

IT Instructivo

DG Diagrama

RG Registro

FR Formulario

NC No Clasificado

Los Registros son tipos especiales de documentos y se controlan de acuerdo con el
Procedimiento “Control de Registros” (Referencia 1).

YY: El area de la organizacién a la que pertenece el documento

Cédigo Area
GC Gerencia Comercial
SGC Sistema de Gestion de Calidad

ZZ: Numero correlativo

6.3 Formato Procedimientos e Instructivos

6.3.1 Formato Tapa
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Los procedimientos e instructivos deben llevar en su tapa el formato de tapa utilizado en este
documento.

- Encabezado:

El encabezado deberd tener la siguiente estructura:

Revision [N]

[23-12-2015aa] TIPO DE DOCUMENTO

[Codigo] Nombre del documento

Pagina [actual] de [total]

- Titulo:

Corresponde al nombre del documento (Ejemplo: Procedimiento de Control de los Documentos,
Instructivo de elaboracion de documentos, etc.)

- Cédigo:

Identifica el codigo del documento (ver 6.2).

- Revisién:

Indica la version del documento. Cada vez que el documento es aprobado posterior a la

elaboracion o modificacion se incrementa al entero siguiente. Ejemplo: Revisién 1,2,3...,N
donde N es entero.

- Responsables:

Se debe individualizar el cargo que elabora, revisa y aprueba el documento.
- Fecha:

Indica la fecha de aprobacién de la revision vigente del documento.

6.3.2 Encabezado y pie de pagina
El encabezado de cada pagina del documento debe llevar la siguiente informacion.

El pie de pagina deberé llevar lo siguiente:

“DOCUMENTOS IMPRESOS SON COPIAS NO CONTROLADAS”

6.3.3 Formato texto
Para el cuerpo del documento debe considerarse el siguiente formato de texto:
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Margenes

Superior :3.5¢cm
Inferior :2.5cm
Izquierdo :2.5cm
Derecho :2.5cm

Encabezado :1.3cm

Pie de pagina : 1.3 cm

Titulos

Los titulos que encabezan una seccion seran marcados como “Titulo 1” y se ubicaran alineados
al margen izquierdo. El formato de éste sera:

Letra : Minascula (Inicial mayuscula)
Fuente . Arial
Estilo fuente : Negrita

Tamafo 114

Los subtitulos seran marcados como “Titulo 2” y se ubicaran alineados al margen izquierdo. El
formato sera:

Letra : Minuscula (Inicial mayuscula)

Fuente . Arial
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Estilo fuente : Negrita

Tamano 112
Ej. Titulo 2
Texto

Todos los textos que no sean titulos tendran el siguiente formato:

Fuente . Arial

Tamafo 111

La redaccion debe ser clara, precisa, sin utilizar frases largas, ambiguas ni tiempos verbales
condicionales. El texto del documento debe estar estructurado en parrafos o subparrafos.

Cuando se utilicen términos en otro idioma distintos del espafiol, se debe mantener el idioma
original indicando la traduccién entre paréntesis, siempre y cuando esta accién no confunda la
comprension del usuario.

6.3.4 Secciones

La estructura de los procedimientos e instructivos estard compuesta por:

1. Objetivo

Se debe indicar para qué se hace el documento, cudl es su proposito.
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2. Alcance

Delimitacién de las condiciones, areas o procesos en las que se aplica el documento.

3. Responsabilidades

Indicar el o los cargos responsables por la aplicaciéon de las actividades descritas en el
documento

4. Documentos de referencia

Listar todos los documentos que tengan relacién con la actividad descrita.

5. Definiciones

Definir términos necesarios para aclarar las actividades descritas en el documento.

6. Descripcion del Proceso

Describir en forma secuencial la actividad que da origen al documento, tomando en cuenta
quienes participan, qué hacen, cémo se hace, cuando se hace y dénde se hace.

Los instructivos solo describen en forma detallada el cémo se realiza una actividad especifica.
Se puede agregar diagramas de flujo cuando sea conveniente, de acuerdo a la homenclatura
definida en el Anexo 1.

7. Registros
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Listar los registros que se generan como resultado de la actividad descrita y que permiten
demostrar la ejecucion de la misma.

Ejemplos: planillas, formatos, 6rdenes de compra, correos electrdnicos, etc.

8. Anexos

Formatos necesarios que se adjuntan para aclarar una actividad.

Cuando alguna seccion de la estructura no sea aplicable se escribira “No aplicable” en la
seccion correspondiente.

9. Historial de revisiones

Tabla donde se identifican los cambios que ha tenido el documento en sus diferentes
revisiones.

6.4 Formato formularios y documentos variados

El formato y estructura de los formularios se adapta a la necesidad de uso del documento y se
rige por el formato de encabezado definido anteriormente.

Los documentos variados se rigen tanto por el encabezado como por el pie de pagina definido
anteriormente.
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7. Registros
No aplicable
8. Anexos
Anexo 1: Simbologia para diagramas de flujo
Simbolo Descripcion

Un paso o tarea del proceso.
Una descripcidn breve del paso se presenta dentro del simbolo.

Punto de verificaciéon o de decision.

La descripcion esta escrita dentro del simbolo, generalmente en
forma de una pregunta. La respuesta a la pregunta determina el
camino que debe tomarse desde el simbolo de decision. Cada
camino esta identificado para que corresponda a una respuesta.

Simboliza un documento.

Representa la informacién escrita pertinente al proceso.

El titulo o la descripcion del documento aparece dentro del
simbolo.

Iniciador o terminador.
Es el simbolo que indica el inicio y fin del proceso.

)
O

Conector.
Se utiliza este simbolo para hacer conexiones en diagramas muy

DOCUMENTOS IMPRESOS SON COPIAS NO CONTROLADAS




Revision 1

IT-GC-03

Pagina 11 de 11

INSTRUCTIVO

Elaboraciéon de Documentos

extensos, dentro de la misma pagina.

Conector fuera de pagina.
Se utiliza este simbolo para hacer conexiones en diagramas muy
extensos, hacia diferentes paginas.

Lineas de flujo.

Se utilizan para representar el progreso de los pasos en la
secuencia. La punta de la flecha indica la direccion del flujo del
proceso.

9. Historial de revisiones

Nro. Rev.

Fecha Aprobado por Descripcion del Cambio

1

Gerente Comercial
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Fecha ultima actualizacion

DD-MM-AA
CODIGO TIPO DE NOMBRE N° DE FE[?:A ESTADO DE [RECEPTOR FE[?:A FECHA DE
DOCUMENTO REVISION EMISION DOCUMENTO | DE COPIAS ENTREGA ELIMINACION
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Cliente:

Proyecto Evaluado:

Nombre y cargo:

Fecha:

Su opinién es muy importante para la empresa en estudio, la sinceridad y la maxima precision
en sus opiniones nos ayudara a mejorar continuamente la calidad del servicio prestado.

Segun su evaluacidon, marque el niamero que corresponda en cada casillero. Debe valorar
Su opinién en:

1. Totalmente en desacuerdo. 5. Medianamente de acuerdo.
2. Muy en desacuerdo. 6. Muy de acuerdo
3. En desacuerdo. 7. Totalmente de acuerdo.

4. No sabe /No contesta.

Se cumplieron a cabalidad los objetivos del servicio, acordados en conjunto, previamente.

La empresa cumplio los plazos establecidos y tiempos de establecidos

La funcionalidad ha sido la adecuada

La informacién solicitada a la empresa fue entregada en forma cordial y oportuna.

La calidad del servicio fue 6ptima

La organizacién realizé visitas de seguimiento o supervision durante la ejecucion del
servicio
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Los encargados de llevar a cabo el servicio en terreno estan debidamente capacitados,
para el trabajo que realizaron.

Si desea expresar sugerencias para mejorar nuestro trabajo, para programar nuestras futuras
actividades, expresar comentarios y propuestas respecto a las caracteristicas del curso que se
debieran mejorar de forma prioritaria, puede hacerlo en estas lineas disponibles para usted.
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