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RESUMEN

El tema de la calidad comienza de los propésitos y los requisitos establecidos que debe
cumplir cualquier organizacion y de la satisfaccion de las necesidades de las personas a
las cuales presta un servicio. Uno de los caminos para lograrla es la gestion de calidad,
definida como la estructura operativa documentada e integrada de procedimientos para
lograr la calidad, surge como un enfoque que centra la atencion sobre las actividades de
la organizacién, para optimizarlas y a la vez obtener la satisfaccion del cliente En la
actualidad existen un gran niumero de normas que se aplican al sistemas de gestion,
como son la ISO 9001/2008, 1ISO 9004/2009, la ISO 9000; ISO 8402.

La implantacion de una ISO 9001 y su posterior certificacién son sin duda acciones que
llevan a una empresa a diferenciarse del resto y tomar ventaja en el mercado, al
demostrar que la gestion de la empresa sigue unos estandares de calidad. Siendo por
ejemplo el caso de las agencias de aduana en la que sus clientes nacionales e

internacionales exigen la implementacion de esta norma.

La calidad se abordara conforme a los principios de la investigacion cualitativa, visién
comprensiva, la cual debe tener como premisas esenciales: obtener datos, disefiar un

plan, elaborar el modelo, abordar las conclusiones.

En esta investigacion se ofrece una visidon detallada sobre la proposicion de un modelo en
gestion de calidad para agencias aduaneras, con base tedrica en la norma ISO 9001/2008
sustentada fundamentalmente por los siguientes pilares: una revisibn documental, la cual
en el primer capitulo de la investigacion se analiza la industria en donde se aplicara el
modelo, que en este caso es la agencia aduanera. Luego se realiza una observacion
participante de un proceso de certificaciébn de calidad en una agencia aduanera, para
complementar esta observacion participante se realizan 2 entrevistas; una a un Auditor
Externo en gestiéon de calidad y otra a un Auditor Interno en gestién de calidad. En base a

ambas recogida de datos es propuesto el modelo.



CAPITULO 1:

MARCO TEORICO

Un sistema de gestion de calidad proporciona a las organizaciones un marco para integrar
la gestion de todas sus areas y asi a la vez poder mejorar sus procesos. En la actualidad
existen un gran nimero de normas que se aplican al sistemas de gestion, como son la
ISO 9004/2009*, la ISO 9000%; ISO 8402°. En ella se definen términos relacionados con la
calidad; 1SO 9002 calidad en la produccion y la instalacion; ISO 9004 los requisitos de un
sistema de la calidad para obtener esta garantia; y por ultimo la norma ISO 9001 es sin
duda el referencial en todo el mundo por su facil adaptacion a todo tipo de organizacion.
(Burotec,2008)

La implantacion de una ISO 9001 y su posterior certificacién son sin duda acciones que
llevan a una empresa a diferenciarse del resto y tomar ventaja en el mercado, al
demostrar que la gestion de la empresa sigue unos estandares de calidad. Los beneficios

gue traera a grandes rasgos son: (Burotec,2008)

+ Gestidn eficiente en todas las areas de actividad.
+ Plena satisfaccion de clientes.

% Mejora de la comunicacién con los proveedores.
% Mejora de la imagen corporativa frente a terceros.
% Aumento de cuota de mercado.

% Reconocimiento externo mediante certificacion del sistema. (Burotec,2008)

Para realizar la creacion del modelo de gestiébn de calidad en agencias aduaneras es
necesario la utilizacién y orientacion de las norma 1ISO 9001/2008 sistemas de gestion de
calidad. La norma ISO 9001/2008 proporciona los requisitos necesarios para su aplicacion

interna en las organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una

! 1S0 9004/2009: Sistemas de Gestién de la Calidad - Directrices para la mejora del desempefio. Fuente: (1ISO 9004/2009)
% 1SO 9000: conjunto de normas sobre calidad y gestion continda de calidad. Fuente: (SO 9000)

® 1SO 8402: define los términos basicos y fundamentales relacionados con los conceptos de la calidad. Fuente: (ISO 8402)



organizacion publica o empresa privada, cualquiera sea su tamafio, para su certificacion o
con fines contractuales. La norma estd estructurada en cuatro grandes bloques,
completamente légicos, y esto significa que con el modelo de sistema de gestion de
calidad basado en ISO se puede desarrollar en su seno cualquier actividad. (Cuatrecasas,
2010)

1. Objeto y campo de aplicaciéon de la investigacion.

Esta investigacion proporciona la creacién de un modelo de gestion de calidad para
agencias aduaneras de la comuna de Valparaiso en base a la norma ISO 9001/2008,
para aquello se requiere:

R/

< Determinar las pautas de creacion de un modelo de gestién de calidad, en base a
la norma 1ISO 9001/2008.

R/

%+ Conocer el ambiente (industria) en que se aplicara la norma.

2. Referencias Normativas de la investigacion.

+ 1SO 9001/2008 Sistema de gestion de calidad.

3. Evolucion historica de la calidad.

La calidad es una caracteristica de la una entidad que genera la aptitud para satisfacer
necesidades explicitas* e implicitas®. (ISO 19011)

Los inicios de la calidad se remontan a la prehistoria a la época de jefes tribales, reyes y

faraones, han existido argumentos y pardmetros sobre la calidad, ejemplos tales como:

Y/

% ElI Cbdigo de Hammurabi (1752 a. C.), declaraba: “Si un albafil construye una
casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a

su duefio, el albafil sera condenado a muerte” (eumed,2010)

+» Los inspectores fenicios, cortaban la mano a quien hacia un producto defectuoso.
(eumed,2010)

4 Explicito: Que expresa clara y determinadamente una cosa. Fuente: (Real Academia Espafiola)

> Implicito: Incluido en otra cosa sin que esta lo exprese. Fuente: (Real Academia Espafiola)


http://es.wikipedia.org/wiki/ISO
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_de_Hammurabi
http://es.wikipedia.org/wiki/Alba%C3%B1il
http://es.wikipedia.org/wiki/Fenicios

+ Aprendices y los gremios de artesanos se convirtieron tanto en instructores como
en inspectores, ya que conocian a fondo su trabajo, sus productos y sus clientes, y
se empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian, a este proceso se le
denomind control de calidad del operario. (eumed,2010)

Con el pasar de los afios y con la ayuda de la revolucion industrial se realiza la
produccion en masa de productos manufacturados, lo que se hizo posible mediante
la division del trabajo propuesta por Adam Smith. Luego Frederick Taylor suprimié la
planificacion del trabajo como parte de las responsabilidades de los trabajadores y
capataces y la puso en manos de los Ingenieros Industriales, que se les conoce como
Ingenieros de métodos y tiempos. Durante esta era industrial se introducen otros

perfeccionamientos de calidad, como son: (eumed,2010)

% Inspeccion que se ocupara de los problemas creados por los defectos en sus

productos y la falta de coordinacién entre sus departamentos. (eumed,2010)

% Creacion de método para controlar econ6micamente la calidad en medios de

produccion en masa. (eumed,2010)

+ La necesidad de mejorar la calidad del producto dio por resultado un aumento en

el estudio de la tecnologia del control de la calidad. (eumed,2010)

% Muchas compafiias pusieron en vigor programas de certificacion del vendedor.
(eumed,2010)

“El final de los anos 70°s y el principio de los 80°s fue marcado por un empefio en la
calidad en todos los aspectos de los negocios y organizaciones de servicios, incluyendo
las finanzas, ventas, personal, mantenimientos, administracion, fabricacioén y servicio. La
reduccién en la productividad, los altos costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la
administracion se volviera hacia el mejoramientos en la calidad como medio

de supervivencia organizacional.” (eumed,2010)

En la década de 1980 es creada la ISO 9000, que estan integradas por un conjunto de
modelos y documentos sobre gestion de calidad, estas cubren todas las funciones o
posibilidades de desempefio, y tienen el objetivo de llevar la calidad o la productividad de

los productos o servicios que se oferten. (eumed,2010)


http://es.wikipedia.org/wiki/Gremios
http://es.wikipedia.org/wiki/Divisi%C3%B3n_del_trabajo
http://es.wikipedia.org/wiki/Adam_Smith
http://es.wikipedia.org/wiki/Frederick_Taylor
http://es.wikipedia.org/wiki/Certificaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Productividad
http://es.wikipedia.org/wiki/Desempleo
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Mejoramientos_en_la_calidad&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Supervivencia_organizacional&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9000
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad

Cabe destacar que existen muchos consultores, certificados y teorias involucradas en
enfoques del mejoramiento de la calidad. Tales como los catorce pasos de W. Edwards
Deming, Joseph Juran y su adelanto administrativo, Kaoru Ishikawa y su TQC®

3.1 JOSEPH JURAN

Joseph Juran jugd un papel destacado en la ensefianza de mejora de la calidad en los
afios 50. Estuvo orientado en la gestion, centrandose con posterioridad a la planificaciéon
de la calidad. En 1951 publica “Quality Control Handbook”, uno de los manuales de
calidad mas completos que existen, propone 10 medidas para la mejora de la calidad:
(Francisco Javier Miranda, 2007)

Crear conciencia de la necesidad de mejorar

Establecer metas de progreso

Organizarse para alcanzar las metas propuestas

Proveer entrenamiento

Establecer proyectos dedicados a la solucién de problemas
Hacer reportes de progreso

Dar reconocimientos

Hacer publicos los logros alcanzados

© O N o o A~ wDhPE

Mantener un sistema operacional de medicién de logros

10. No dejar caer el entusiasmo por la superacién aunque todo esté marchando bien
(Francisco Javier Miranda, 2007)

Joseph Juran plantea una serie de pasos fundamentales para obtener beneficios de la

implementacion de la calidad total en una empresa.
Los tres pasos de Juran hacia el progreso:

1) Alcanzar continuamente progresos estructurados, mediante la dedicacién y un

sentido de urgencia.

2) Establecer programas abarcadores de entrenamiento.

® TQC: Control de calidad total.


http://es.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
http://es.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
http://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_Juran
http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa
http://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_Juran
http://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_Juran

3) Comprometer a los supervisores a tomar en serio sus responsabilidades.
(Francisco Javier Miranda, 2007)

3.2 W. EDWARDS DEMING

W. Edwards Deming licenciado en fisica y doctor en fisica matematica Al inicio de su
carrera se dedicO a trabajar sobre el control estadistico de la calidad, dict6 conferencias
sobre control estadistico de la calidad. Hoy en dia es considerado en general como el
maximo experto en gestion de calidad. (Pablogiugni, 2012)

Uno de los trabajos mas valorados realizados por W. Edwards Deming , son los 14
principios sobre la calidad, los cuales fueron pilar para el desarrollo de la calidad y
permiti6 a paises como Jap6n y Asia posicionarse sobre paises destacados por su
competitividad, originada principalmente por la calidad de sus productos de exportacion.
(Pablogiugni, 2012)

Los 14 principios de Deming son:

1) Cree una constancia del propdsito para el mejoramiento del producto y del

servicio.
2) Adopte la nueva filosofia.
3) Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad.

4) Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la practica de

asignar operaciones s6lo sobre la base del precio.
5) Mejore constantemente y para siempre cada proceso.
6) Instituya la capacitacion en la funcién.
7) Adopte e instituya el liderazgo.

8) Elimine el temor.


http://es.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
http://es.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming

9) Derribe las barreras entre las areas del personal.
10)Elimine los esléganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla.

11)Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la

direccion

12)Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la tarea.

Elimine el sistema de calificacién anual.

13)Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacion para todo el

personal.

14)Haga trabajar a todo el personal de la compafiia para lograr la transformacion.

3.2 KAORU ISHIKAWA

Ishikawa estaba interesado en cambiar la manera de pensar de la gente respecto a su
trabajo. Para él, la calidad era un constante proceso que siempre podia ser llevado un
paso mas. Hoy es conocido como uno de los mas famosos gurus de la calidad mundial.

Propuso las siete herramientas de Ishikawa son: (Pablogiugni, 2012)

Los diagramas’ de Pareto.

Los diagramas de causa-efecto (diagramas “espinas de pescado” o Ishikawa)
Los histogramas

Las hojas de control

Los diagramas de dispersion

Los flujogramas®

N o ok~ wDdPR

Los cuadros de control

Diagrama: Dibujo en el que se muestran las relaciones entre las diferentes partes de un conjunto o sistema. Fuente:
(Real Academia Espafiola)

8 Flujogramas: emplean simbolos y figuras para representar una etapa o un proceso. Fuente: (Real Acedemia Espafiola)
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http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa

Este autor sefiala que no todos los problemas se podian resolver con estas herramientas,
pero es posible encontrar una solucion en el 95% de los casos. Si bien algunas de las
herramientas habian sido bien conocidas en otra época, Ishikawa las organizé
especificamente para mejorar el control de la calidad. El cred el diagrama de causa-
efecto, denominado en forma descriptiva “diagrama de espina de pescado”, otras veces
llamado diagrama Ishikawa para distinguirlo de un tipo diferente de diagrama de causa-
efecto utilizado en programas de computacion. (Pablogiugni, 2012)

4.Gestion de calidad

4.1 HISTORIA DE LA GESTION DE CALIDAD

La calidad existe de los tiempos historicos su sistematico interés y su denominacién de
calidad trajo los cambios que observamos en la sociedad actual. El desarrollo de la
calidad ah sido continuo durante los ultimos 100 afos, este desarrollo es atribuible a las
practicas de las estrategias de direccion a través de los afios , que buscaba satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes , generando de esta manera la actual era de la
calidad. (James, 1997)

La gestion de calidad es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e
integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de esta
manera lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente y la calidad

de los procesos de la empresa. (James, 1997)

Se pueden clasificar 4 etapas de evolucion de la gestion de calidad:

a) Desarrollo de calidad calidad a través de la inspeccion:
Primera etapa se caracteriza por la aplicacién de técnicas de inspeccién de la
calidad. La inspeccién se fue formando por la produccion en masas, esto creo la
necesidad de producir productos de calidad constante lo que se tradujo en una
estrategia eficaz para la inspeccién de la calidad en los rendimientos del proceso,

de esta manera se fue introduciendo el concepto de calidad en cada producto y

12



proceso asegurando que los trabajadores llevaran a cabo tareas elementales para

minimizar errores, aplicando una direccion cientifica®.

b) Desarrollo de calidad, a través del control de calidad:

Esta segunda etapa se caracteriza por el control del proceso de fabricacién a
través de la gestion de los datos. Durante esta era el investigador Shewhart aplico
los principios y las practicas de la probabilidad a los procesos de fabricacion,
porque reconocié que la variabilidad en un proceso era inherente, y para manejar
este proceso es necesario manejar la variabilidad (control estadistico),
desarrollando técnicas de muestreo.

La diferencia entre la era de la inspeccién y la era del control se centra en que la

primera se centra en el producto y la segunda en el proceso.

c) Desarrollo de calidad, a través del aseguramiento de la calidad :
La tercera etapa se caracteriza por el desarrollo del sistema que rodea al proceso
y al producto manufacturado, se comienza a aplicar la implementacion del sistema
de gestidn de calidad a toda la organizacion y se desarrollan y aplican las normas

existentes sobre gestidn de calidad.

d) Desarrollo de la gestién de calidad:
La cuarta etapa es el desarrollo de la gestién de calidad total, la cual busca
obtener el compromiso global de la organizacion a través de la participacion y
gestionar eficazmente la calidad para minimizar errores y satisfacer a los clientes
de una forma constante. Esto se logrard mediante el equilibrio de cinco sistemas:

proceso, tecnologia, personas, tareas y estructura.

9 N: . s . ,e .. .. . , ;. . . . .
Direccidn Cientifica: es una funcién administrativa, es la mas estratégica para dinamizar el funcionamiento
institucional, y se ejercita mediante la influencia del personal sobre los subalternos. Fuente: (estudio iquitos)

13



Etapas de Gestion de Calidad
Caracteristicas nspeccion | Control de Aseguramiento Gestion de
Calidad de calidad Calidad total

- Direccion cientifica

- Control estadistico

- Aplicacion de normas
- Proceso global

en la organizacion.

Tabla N°1: En la siguiente tabla se puede resumir las etapas de gestion de calidad con

sus respectivas caracteristicas que las identifican. (James, 1997)

4.2 ESTRUCTURA DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La estructura se compone de 4 niveles estos son:

Nivel 1: Manual de Gesti6n de la Calidad'®: Define el Alcance y Responsabilidades del

Sistema de Gestidn de la Calidad. Hace referencia a los procedimientos.

Manual de Planeacién de Calidad: Contiene la identificacidén e interaccion de procesos y el

Plan de Calidad

% Manual de calidad: Presenta a la organizacién punto a punto si da cumplimiento a la norma. (1S019011)
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Nivel 2: Manual de Procedimientos: Se establece el ¢Qué debe hacerse?, ¢Por quién?,
Se ejecutan las actividades y hacen referencia al uso de las instrucciones de trabajo.

Nivel 3: Instrucciones de trabajo: Define el ¢, Como? Se realiza una actividad especifica.

Nivel 4: Registros: Son la evidencia de que el Sistema de Gestion de la Calidad esta
operando.

Manual de gestién de
calidad

v

Manual de

v

procedimientos

v

Instrucciones de
trabajo

v

Registros

A
AR
A
AR

Figura N°1: Estructura del sistema de gestidbn de calidad, las principales fuentes

relacionadas con el proceso

4.3 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle de manera sistematica y transparente. A lograr este éxito se puede contribuir
implementando y manteniendo un sistema de gestién que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracién de las necesidades de todas las
partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende la gestibon de la

calidad entre otras disciplinas.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de

productos aceptables y a mantener estos procesos bajo control. Ademas puede
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proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con el objetivo de

incrementar la probabilidad de una mayor satisfaccion del clientey de otras partes

interesadas. Proporciona confianza, tanto a la organizacion como a sus compradores, de

su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

coherente.

Para la implementacion™ del sistema de gestion de calidad es necesario establecer

ciertos

pasos:

Paso 1: Determinar el alcance del SGC: Lo definira el Consejo de Direccion, y
sera rectorado por el especialista designado por la direccion. Este expresara de

manera clara los procesos y unidades que implantaran el SGC.

Paso 2: Enunciar la politica de calidad: Se elabora por la persona designada por la
direccion a través de una resolucion. En ella se establece el compromiso de todo
el personal ante los requisitos de los clientes y la mejora continua de la eficacia del
SGC.

Paso 3: Establecer objetivos de calidad: Se presenta el compromiso de la
organizacion con respecto a la calidad. Este complementa la politica de calidad.
Los objetivos de calidad deben ser medibles. Luego se lleva la propuesta al

consejo de direccién donde es enriquecida para ser aprobada.

Paso 4: Identificar los procesos que son necesarios para elaborar y gestionar el
producto o servicio: Identificar los procesos de la organizacidén. Los procesos se
clasifican en tres familias: procesos de realizacién - proceso de soporte - procesos
de gestion. Se recogeran en una lista todos los procesos y actividades que se

desarrollan en la empresa.

11 . . . . . .
Implementar: Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, para llevar algo a cabo. Fuente: (Real Academia

Espafiola)

12 5GC: Sistema de gestion de calidad.
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< Paso 5: Documentacion:

1) Elaboracion del manual de calidad por el representante designado por la direccion. El
manual de calidad debera contener:

Titulo, alcance y aplicacion: El titulo y alcance del manual de calidad deben definir
la organizacién a la cual se aplica el manual. En esta seccién también se debe

definir la aplicacion de los elementos del sistema de calidad.

e La tabla de contenido o indice: Esta debe presentar los titulos de las secciones

incluidas y como se pueden encontrar

e Las paginas introductorias acerca de la organizacion y del manual: Deben
suministrar informacién general acerca de la organizacion y del manual de la

calidad.

e La politica de calidad™®: Aqui se debe formular la politica de calidad. Debe incluir
como se logra que todos los empleados conozcan y entiendan la politica de la
calidad y como es implantada y mantenida en todos los niveles.

e Los objetivos estratégicos: Se formulan los objetivos estratégicos.

e Descripcibn de la estructura de la organizacion, las responsabilidades y
autoridades.

e Descripcién de los elementos del SGC: El resto del manual debera describir todos

los elementos aplicables del SGC.

¢ Definiciones, si es apropiado. Debe contener las definiciones de los términos y

conceptos que se utilicen Unicamente dentro del manual de la calidad.

2 politica de calidad: Filosofia de la organizacion. (1IS019011)
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Anexos, si es apropiado: Pueden ser incluidos anexos que contengan informacion

de apoyo al manual de la calidad.

2) Elaboracion de los manuales de procedimientos por el representante de cada proceso,

Se confeccionard un manual de procedimientos para cada proceso. El manual de

procedimientos debera contener:

®
0'0

Caratula

Contenido

Documentos de aprobacion técnica y registro del manual

Documento de actualizacién

Introduccién

Base legal

Objetivo del manual

Procedimientos: este contendra politicas y normas de operacién, descripcion
narrativa del procedimiento, clasificacion de estos, diagrama de flujo, formularios,
informacién general, responsable, actividad.

Paso 6: Implementacion: En este paso se llevan a la practica todas las politicas
definidas y los procedimientos desarrollados. Involucra la participacién de todo el
personal

Paso 7: Auditorias internas: El personal de la misma empresa realiza auditorias
para detectar evidencias sobre incumplimientos en la documentacion, los registros

o el conocimiento del personal. Las auditorias internas son un ejercicio para

conocer el grado de aplicacion del sistema y detectar oportunidades de mejora.
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R/

« Paso 8: Certificacion: Se solicitard la auditoria de certificacion a los organismos
competentes a través del modelo de solicitud establecido.

5.Descripciéon de la ISO

5.11SO

La ISO (Internacional Organization for Standardization) es una federacion a nivel mundial
de grupos nacionales de estandares de mas de 100 paises, uno de cada pais.(Eveliux)
“La mision de la I1SO es promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades
relacionadas con el propoésito de facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios,
y para desarrollar la cooperacion en la esfera de la actividad intelectual, cientifica,
tecnoldgica y econdmica.” (Eveliux,2007:p.2)

“Los resultados del trabajo de la ISO en acuerdos internacionales son publicados como

Estandares Internacionales.” (Eveliux,2007:p.4)

5.2 HISTORIA DE LA ISO

Los principios de la estandarizacion internacional fue en el campo electrotécnico: La IEC
fue creada en 1906. EIl pionero en el trabajo en otros campos fue llevado a cabo por la
ISA (International Federation of the National Standarizing Associations), la cual fue creada
en 1926. El énfasis del trabajo de la ISA fue la ingenieria mecéanica. (Eveliux,2007)

Las actividades de la ISA cesaron en 1942, debido a la Segunda Guerra Mundial.
Después de una reunién en Londres en 1946, los delegados de 25 paises deciden crear

n

una nueva organizacion " objeto del cual podria facilitar la coordinaciéon y unificacién
internacional de estandares industriales". La nueva organizacién, I1SO, empez6 a
funcionar oficialmente el 23 de febrero de 1947. (Eveliux,2007)

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). (Eveliux,2007)
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5.3 ORIGEN DEL NOMBRE ISO

"ISO" es una palabra, derivada del griego isos, que significa "igual”, que es la raiz del

prefijo "iso-" que ocurre en una variedad de terminos como "isométrico" (de igual
dimensién o medida), "isonomia" (igualdad de leyes). (Eveliux,2007)

De "igual" a "estandar", la linea del pensamiento que escogio "ISO" como el nombre de la
organizacion.

Ademas, el nombre tiene otra ventaja de ser valido en los tres lenguajes oficiales de la
organizacion --inglés, francés y ruso. La confusion que podria surgir, es al usar el
acronimo en idioma francés, e.g. "IOS" no podria corresponder al titulo oficial de la

organizacion en ese idioma --Organisation internationale de normalisation. (Eveliux,2007)

6.Norma Internacional ISO 9001/2008

La finalidad de la norma ISO 9001/2008 es que esta promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos en el que se debe determinar y gestionar numerosas actividades

relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y
gue se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso luego se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccién

del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. (ISO 9001/2008)

“‘Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los
requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios
de la organizacién”. (ISO 9001/2008. Cuarta edicion 2008. Secretaria Central de 1SO ,

Ginebra, Suiza.)

6.1. REQUISITOS GENERALES

La Norma Internacional ISO 9001/2008 especifica los siguientes requisitos generales para
un sistema de gestiéon de la calidad: (ISO 9001/2008)
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a) “Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

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

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informaciéon necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos”. (ISO 9001/2008)

Cabe sefialar que la organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con

los requisitos antes mencionados. (ISO 9001/2008)

6.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

De manera general la documentacién del sistema de gestién de la calidad debe incluir:

a)” declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizaciébn determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.” (ISO 9001/2008)

La documentacion requerida por esta norma sefala que debe establecer y mantener un
manual de calidad lo que debe incluir:
a)” el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificaciéon

de cualquier exclusion
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b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

¢) una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestién de la
calidad.” (ISO 9001/2008)

6.3 APLICACION DE LA NORMA ISO 9001/2008.

Los requisitos de aplicacién son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su naturaleza, tamafio y producto suministrado. Cabe sefalar

gue si no se aplica alguno de los requisitos pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma salvo
que:
+ Dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el
Capitulo 7.
% Que las exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacion para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

6.4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua del
mismo de esta manera debe comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, esto se realiza
estableciendo la politica de la calidad, en los que incluyen los objetivos de calidad. Cabe
sefalar que la direccion debe realizar las revisiones de esto, asegurando la disponibilidad
de recursos. Por otro lado en el enfoque del cliente la alta direcciéon debe asegurarse de
gue los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el prop6sito de aumentar la
satisfaccion del cliente. (ISO 9001/2008)

En el enfoque de la politica de calidad la alta direccién debe asegurarse que:

a)” es adecuada al propésito de la organizacion,

22



b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion”. (ISO 9001/2008)

6.5 PLANIFICACION EN BASE A LA NORMA ISO 9001/2008.

« Primero se deben establecer los objetivos de calidad de la organizacién, la alta
direccion es la encargada de asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Estos objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad. (ISO 9001/2008)

% Segundo la alta direccion debe asegurarse de que la planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos generales, asi
como los objetivos de la calidad, y debe determinar si se mantiene la integridad del
sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste. (ISO 9001/2008)

7. Proceso de certificacion ISO 9001

La certificaciébn es un proceso idéneo y formal para que un organismo externo corrobore
gue el sistema de gestion de la calidad de una organizacion, satisface los requisitos de la
norma ISO 9001/2008. (Conalep)

7.1 PROCESO DE CERTIFICARSE

Cabe sefalar que todas las empresas certificadoras, a su vez son controladas por

entidades nacionales de acreditacién, que verifican su buen hacer.
1. Presentacion de una solicitud formal a la entidad de certificacion.
2. A esta solicitud se le realiza una oferta- presupuesto.
3. Aceptacion del presupuesto ofertado.
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4. Estudio por parte de la certificadora de la documentacion de su sistema de gestion
de calidad.

5. Visita previa de auditoria, para conocer la empresa y resolver dudas.

6. Envié del plan de auditoria a la organizacion, indicando fechas, equipo auditor y
planificacién prevista.

7. Aprobacion por parte de la organizacion del plan de auditoria.
8. Realizacién de la auditoria de certificacion.
9. Redaccién del informa de auditoria, donde se indican las desviaciones detectadas

10. La organizacioén corrige las desviaciones detectadas y presenta la solucion de las

mismas a la certificadora.
11. Concesion del certificado por parte de la certificadora.

Una vez otorgada la certificacion se realizan auditorias de seguimiento para comprobar
gue el sistema de gestién de calidad cumple los requisitos indicados en la norma ISO

9001/2008 a lo largo del periodo de vigencia del certificado

La certificacion del sistema de gestién de calidad caduca a los tres afios y se realiza una

auditoria de recertificacion.

Para un mayor entendimiento de los pasos Ver Anexo N°2.

7.2 ENTIDADES FISCALIZADORAS

< ENOR. Asociacion Espafiola de Normalizacion.
+» LGAI. Laboratori general d”’Assaings.

< LLOYD’S. Lloyd’s Register of Quality

% DNV.Det Norske Veritas.

% SGS

e TUV
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« ECA-Entidad de certificacion y aseguramiento

< BVQ bureau Veritas Quality. (Normas y certificacion)

8. La Industria Aduanera

En la industria de agencias aduaneras tienen como propdsito realizar una actividad de
naturaleza mercantil y de servicio, esta actividad es ejercida por la Agencia Aduanera,
orientada a facilitar a sus clientes el cumplimiento de las normas legales existentes en
materia de importaciones, exportaciones, transito aduanero y cualquier operacion o

procedimiento aduanero inherente a dichas actividades. (Agencia de Aduana)

La finalidad de estas agencias aduaneras es colaborar con las autoridades aduaneras en
la aplicacion de las normas legales relacionadas con el comercio exterior. Cabe destacar
gue las regulaciones Chilenas, impiden que la Agencia de Aduana, realice labores de
consolidaciébn o desconsolidacion, transporte de carga o depésito de mercancias.

(Agencia de Aduana)

8.1 GENERALIDADES DE LAS AGENCIAS ADUANERAS.

Rol: El agente de aduana es un profesional auxiliar de la funcién publica aduanera, cuya
licencia lo habilita ante el Servicio Nacional de Aduanas para prestar servicios a terceros

como gestor en el despacho de mercancias.

Responsabilidad: Los agentes de aduana son civil y administrativamente responsables
por toda accion u omision dolosa o culposa gue lesione o pueda lesionar los intereses del
Fisco o que fuere contraria al mejor servicio del Estado o al que deben prestar a sus

comitentes.

Deberes Generales:

1. Llevar un libro registro circunstanciado de todos los despachos en que intervengan y
formar con los instrumentos relativos a cada uno de ellos un legajo especial que

mantendran correlacionados con aquel registro;
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2. Llevar contabilidad completa, consignando en sus libros los antecedentes que
justifiquen sus asientos, conforme con las normas tributarias, aduaneras y comerciales

gue sean del caso;

3. Conservar durante el plazo de cinco afios calendarios los documentos indicados en los
nameros anteriores, sin perjuicio de los mayores plazos establecidos en otras leyes;

4. Mantener un registro al dia de sus auxiliares, comunicando al Administrador de la
Aduana que corresponda, respecto a los registrados ante ella, cualquier cambio que se

produzca sobre el particular;

5. Informar al Administrador de la Aduana en el mes de marzo de cada afno sobre la

documentacion pendiente al 31 de diciembre del afio anterior;
6. Constituir y mantener vigentes las cauciones que fije la autoridad aduanera;

7. Velar por la conducta y desempefio de sus auxiliares, debiendo adoptar las medidas

adecuadas que aseguren la permanente correccion de sus procedimientos y actuaciones;

8. Los agentes de aduana, ademas, deberan cumplir otras obligaciones, entre ellas,
destinar a su objeto los fondos que le hayan provisto sus mandantes; respetar en el cobro
de sus honorarios las normas que sobre el particular establezca el Director Nacional de

Aduanas; ocuparse en forma diligente y personal de las actividades propias de su cargo.

8.2 ORDENAMIENTO JERARQUICO DE LAS AGENCIAS ADUANERAS

Las organizaciones son entes complejos que requieren un ordenamiento jerarquico™ que
especifique la funcién que cada uno debe ejecutar en la empresa. En el caso de las
agencias aduaneras no es la expresion, se define una linea de autoridad
y responsabilidad, asi como también los canales de comunicacidn y supervision que

acoplan las diversas partes de un componente de la agencia.

Ver Anexo N°3 (Organigrama por cargos y funcional)

" Jerarquia: Gradacidn de personas, valores o dignidades. Fuente: (Real Academia Espafiola)
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CAPITULO 2:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad toda organizacion que se mantenga proclive a los cambios, estara en
constantes procesos de mejoramiento, impulsados por las nuevas tecnologias de
informacién y comunicacion, en un mercado cada vez mas exigente y cambiante, en el
cual la empresa busca diferenciarse del resto y tomar ventaja en el mercado. Un aspecto
crucial en este tema es la calidad®, este es uno de los factores basicos para obtener
ventaja competitiva, la implementacion de estos contribuyen a mejorar los servicios,
productos y procesos, por medio de procedimientos técnicos y gerenciales, los cuales
puedan guiar las acciones de trabajo y la informaciéon de la organizaciébn de manera
practica, coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente, como también el
reconocimiento de costos evitables o ocultos (Cuatrecasas, 2010). Hoy en dia las
empresas que cuenten con esta implementaciéon y posterior certificacién de gestion de
calidad ISO 9001/2008, presentan una mejora en el rendimiento empresarial, racionaliza
operaciones, fomenta la comunicacién interna, y satisface las necesidades del cliente
(Gestion de Calidad ISO 9001).

Muchas compafias requieren que sus proveedores estén certificados bajo el estandar
ISO 9001/2008% asegurando que tiene un sistema de calidad sélido, este es el caso de
las agencias aduaneras, en la que sus clientes nacionales e internacionales los exigen.
Cerca de un 1/3 de agencias aduaneras que existen en la Regioén de Valparaiso no
presenta esta certificacion, lo cual se vuelve en una debilidad al momento de competir en
el mercado, de alli que se hace necesaria la creacion y posterior certificacién de un

sistema de calidad.

> calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Fuente: (Real
Academia Espafiola)

16 . v . . . s . s . . .
ISO: (Organizacidn Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de

normalizacién. Fuente: (ISO 9001/2008).

27



El proposito de esta investigacion consiste en proponer un modelo de gestion de calidad
para agencias aduaneras de la comuna de Valparaiso en base a la norma ISO
9001/2008.

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS

Objetivo general:

% Proponer un modelo’’ de gestién de calidad para una Agencia Aduanera®® de la
comuna de Valparaiso de acuerdo a la norma 1S09001/2008", para su posterior

certificacion.

Objetivos especificos:

+« Diagnosticar la situacién que presenta la industria aduanera de la comuna de
Valparaiso, con la finalidad de revelar las caracteristicas basicas, funciones,
objetivos y elementos que la componen, que por ende representan la estructura

de la agencia.

+ Establecer los procesos que sustentan el plan de gestion de la calidad, para

determinar el enfoque que se le dara a la creacién del modelo.

< Establecer la documentacion necesaria para la propuesta del modelo en gestion

de calidad.

Y Modelo: Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo. Fuente: (Real Academia Espafiola) (Real
Academia Espafiola)

18 . . s . . ,
Agencia aduanera: Es aquella organizacion que tiene las facultades para realizar el despacho de mercancias para la
exportacion e importacion. Fuente: (Agencia de Aduana)

1% 150 9001/2008: Norma de gestién de calidad. Fuente: (1SO 9001/2008)
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PROPUESTA METODOLOGICA

1. Etapas propuesta metodoldégica.

En el presente trabajo se presentara bajo el paradigma de investigacién Cualitativo, con
una vision de investigacion Comprehensivo. Con la finalidad de alcanzar los objetivos

expuestos con anterioridad y los cuales se desarrollaran en las siguientes etapas:

PRIMERA ETAPA: “RECOPILACION DE INFORMACION”.

Lo que esta etapa pretende, es obtener la informacién necesaria para poder alcanzar el
grado de conocimiento suficiente para realizar la propuesta de un modelo de gestion de

calidad en agencias aduaneras.
Las actividades a realizar son:

a) Recopilacion de informacién en referencia normativa, 1SO 9001/2008.

b) Revisidon de publicaciones respecto al tema en estudio, tales como: tesis, libros,
articulos, informes.

¢) Recopilacion de informacion a través de paginas webs sobre el tema de
investigacion.

d) Recopilacion de informacion del contexto de la investigacién, como es el tema de
la Calidad, Gestién de calidad, Industria aduanera a través de paginas webs,

libros.

SEGUNDA ETAPA: “SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION”

En esta etapa se ordena la informacion reunida y que sustenta el trabajo que se
presentara y ordenara basicamente en resimenes, cuadros, tablas y diagramas.
La sistematizacion de la informacién se llevo en base a la tematica en investigacion y

presentada en sintesis y cuadros.
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Los criterios de orden utilizados son:

1 .Evolucion histérica de la calidad

2. Gestion de calidad

3 .Descripcién de la 1SO

4 Norma Internacional 9001/2008

5. Generalidad de aplicacion de la norma a la industria.

6. Proceso de certificacion.

TERCERA ETAPA: “ELECCION DEL SUJETO DE INVESTIGACION”.

El andlisis estara enfocado principalmente a la aplicacién de la norma ISO 9001/2008 a

industria aduanera, para la propuesta de un modelo de gestion de calidad.

Se entiende por agencia aduanera una actividad de naturaleza mercantil y de servicio,
esta actividad es ejercida por la Agencia Aduanera, orientada a facilitar a sus clientes el
cumplimiento de las normas legales existentes en materia de importaciones,
exportaciones, transito aduanero y cualquier operacion o procedimiento aduanero
inherente a dichas actividades. (Agencia de Aduana)

La Agencia de Aduanas Anibal Moya. Fundada en 1905 a la fecha con cuatro
generaciones de profesionales en los servicios aduaneros y de Comercio Exterior,
vinculados a la asesoria y desarrollo en las empresas en el area de las Importaciones y
Exportaciones, ha sabido dar una positiva respuesta ante la demanda por el servicio en

Comercio exterior, llegando a forjar con el tiempo un bagaje de prestigio histérico.

Como se sefalaba anteriormente, la Agencia de Aduanas se inicié con Don Anibal Moya
Figueroa en el afio 1905, siendo este el primer presidente que tuvo la Camara Aduanera
de Chile entre los afios 1939 y 1940. Posteriormente y desde el afio 1944 el continuador
de la firma es Don Anibal Moya Cornejo, siendo también presidente de la Camara

Aduanera de Chile entre los afios 1957 y 1961. En 1978 se incorporé como Agente a
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la actividad Don Jorge Anibal Moya Mancilla. En la década de los 90 hace su ingreso a la
empresa de Don Jorge Anibal Moya Damilano, quien es actualmente Agente de Aduanas.

De acuerdo a estos antecedentes, la agencia es la mas Antigua del pais prestando
servicios ininterrumpidos desde 1905.

El agente de Aduana es un profesional Auxiliar de la Funcién publica Aduanera, cuya
licencia lo habilita ante la Aduana para prestar Servicios a Terceros como Gestor de las
Mercancias. (Art.220 Ordenanza de Aduanas)

En términos muy generales y simplificando una serie de aspectos. El cliente desea llevar
a cabo una operacién aduanera, para ello debe contactar a un Agente de Aduanas (Salvo
Excepciones contempladas en la ordenanza). Este le exige una serie de documentos,
legalmente necesarios para confeccionar la Destinacion Aduanera. Con los Documentos
en orden y con la certeza de la coherencia de dichos antecedentes, el Agente Formaliza
le Destinacion Aduanera, mediante un Documento llamado Declaracion. La cual es

presentada via Manual o Electrénica.

El momento en que la Declaracion es Aceptada a Tramite por la Aduana, es el momento
en que corresponde aplicar impuestos, tasas, derechos y demas gravamenes (Art. 81).
Ademas, el Agente debe aplicar las disposiciones legales y reglamentarias vigentes a esa

fecha, como asi mismo est4 sujeto a las sanciones vigentes a ese momento.

Una Vez Aceptada a tramite, una declaracion NO podra enmendarse o rectificarse por el
declarante, tampoco podra ser dejada sin efecto, a menos que legal vy
reglamentariamente no haya debido ser aceptada a trdmite, o no apareciere la

mercancia.

El Servicio Nacional de Aduana fiscaliza, en su mayoria, solamente las declaraciones
presentadas. No necesariamente revisa todos los documentos necesarios para
confeccionar la declaracion, ni inspecciona fisicamente todas las mercancias. Lo que
hace es una inspeccién selectiva. Sin embargo requiere de un ente que le asegure que
las exigencias legales y reglamentarias se hayan cumplido en las distintas destinaciones
aduaneras efectuadas. De aqui que nace el Ministerio de Fe del Agente de Aduana. Por
lo demas, el Agente de Aduana ademas de ser Ministro de Fé, debe guardar los
documentos de Base, por un periodo de 5 afios. Con lo cual el Servicio Nacional de

Aduana lo puede fiscalizar, también posterior a la operacion.
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En términos Generales, se puede decir que el ministerio de Fé del Agente de Aduana
implica que el Servicio de Aduana da por cierto que los datos contenidos en las
declaraciones, corresponden a los datos contenidos en los documentos que legalmente
deben servir de base para la confeccionar la declaracién. También el ministerio de fé
comprende que la Aduana de por cierto que las copias de las declaraciones legalizadas

por el agente, corresponden a las que realmente se tramitaron.

Servicios que prestan las agencias aduaneras.

a) Servicios de importaciones:

7
0‘0

Gestién Aduanera en Ingreso de Mercancias.

% Valoracion y Clasificacion Arancelaria de Gestion
Aduanera de Almacenes particulares de Exportacion.

% Gestion de Regimenes Aduaneros Especiales
(Admision Temporal, Reimportaciones etc.)

¢ Servicios y Tramitacion en las Zonas Francas de
Arica e Iquique.

s Apoyo en la logistica de la Importacion de
Mercancias.

% Generacion de Reportes de Gestion Aduanera y /o

Contables segun requerimientos del Cliente.

s+ Apoyo en la logistica de la Importacién
b) Servicios de Exportaciones:

% Gestion Aduanera Salida Mercancias

¢ Asesorias en confeccion y negociacion de Cartas de
Crédito.

¢ Coordinacion de Embarques

¢ Inspeccion de Pre- Embarques

% Confirmacion en la Entrega Cargas de Exportacion en
los puertos de Embarque.

% Confirmacion en el real embarque por parte de las

Companiias Transportadoras.
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7
'0

-,

Asesorias en Exportaciones de Servicios.

e

€

Asesoria en los Beneficios Aduaneros a los
Exportadores.

7
0‘0

Confeccién y Tramitacion de Certificados de Origen

c¢) Servicios Adicionales:

7
0‘0

Apoyo en la Asesoria y Contratacion de seguros para

mercancias de Importacion y/o Exportacion.

7
0‘0

Apoyo en la Contratacion de Transportes terrestres

para todo tipo Cargas.

7
0‘0

Apoyo en la utilizacion de la Franquicia de la Ley

18480 (Reintegro Simplificado).

% Apoyo en la utilizacion de la Franquicia de la Ley
18708 (Recuperacion de Derechos)

% Apoyo en la utilizacion de la Franquicia de la Ley

18634 (Obtencién Crédito Fiscal)

CUARTA ETAPA: “APLICACION DE LA TECNICA RECOGIDA DE DATOS”.

La recopilacion de informacion para la propuesta del modelo de gestién de calidad se
apoya fundamentalmente en la norma ISO 9001/2008, por otro lado se analiza la industria
en donde se aplicara el modelo. La informacion recopilada y analizada se ordenara de la
siguiente manera:

1° revisibn documental en profundidad sobre la industria aduanera y la norma ISO

9001/2008, para su aplicacion en el modelo. Bajo los siguientes criterios:

+» Caracteristicas basicas: Definiciones, cuadros, contexto de aplicacién del modelo,
ventajas y desventajas del mismo.

+» Funciones: posibles desvios del modelo, flexibilidad del modelo y adaptacion del
mismo a distintas entidades.
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+« Objetivos: Objetivos del sistema de gestion de calidad propuesto.

+ Elementos que la componen: Entorno, estructura de la agencia y del modelo

2° Aplicacion de una entrevista que consta de 35 preguntas, el cual tendra validez
entregada por la fundamentacién tedrica de cada uno de los entrevistados, y las
preguntas han sido desarrolladas a partir de la teoria, una entrevista realizada a un
auditor externo en procesos de gestion de calidad y la otra realizada a un auditor interno
en procesos de gestion de calidad, con la finalidad de tener los dos puntos de vista sobre

el sistema de gestién de calidad.

3° Propuesta del modelo, el cual sera verificado mediante la “observacion participante” en
un proceso de certificacion de gestién de calidad de una agencia aduanera (Esto es
realizado en el mes de diciembre del 2012). Y también sera verificado por los expertos

entrevistados.

Luego de crear el sistema de gestion de calidad, este modelo esta listo para ser
implementado en una agencia aduanera la cual deber& proceder a solicitar a una empresa
certificadora, que efectué una auditoria al SGC ISO 9001:2008., para ser revisada y

evaluada con el fin de obtener la certificacion la norma internacional 1SO.

Luego de la auditoria se entrega el certificado correspondiente otorgado por la

certificadora. La certificacion dura 3 afios, posteriormente se solicita recertificacion.

QUINTA ETAPA: “PROPUESTA DEL MODELO”.

De manera general la creacion del modelo de gestion de calidad se basara en lo

siguiente:

«+ Primero plantear una introduccién al tema.

+ Posteriormente deben ser aclaradas la normativa, y la documentacién que se

utilizara para la creaciéon del modelo.
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« Este proceso dura aproximadamente 6 meses en lograr el objetivo y afinar el
detalle.

SEXTA ETAPA: “CREDIBILIDAD, CONFIRMABILIDAD, TRANSFERENCIA Y FIABILIDAD.”

+ Credibilidad: Se realizara en cada una de las técnicas de recopilacion de datos, en
el caso de las “Entrevistas” y la “observacion participante”, consta de un proceso el
cual sera grabado y posteriormente transcrito.

+ Confirmabilidad: Se presentara al incorporar a los distintos actores que forman
parte de la investigacion. La observacién participante, y la entrevista se
complementara con la informacién obtenida en el analisis de documentos del
proceso.

+ Fiabilidad: Se entregara a partir de la ideologia del investigador, que en este caso
el proyecto es realizado por una alumna perteneciente a la carrera de Auditoria de
la Universidad de Valparaiso, que no tiene ninguna intenciéon de manipular los
datos obtenidos en la investigacion.

+ Transferibilidad: Esta dada al describir el contexto de la industria aduanera y cada

una de las situaciones en particular, en conjunto con las caracteristicas de los

sujetos.

SEPTIMA ETAPA: “TABULACION DE RESULTADOS”.

Para poder ordenar el conocimiento obtenido de la “observacién participante” y las
“Entrevistas” debemos contar con un claro lineamiento de las mismas. El analisis de

ambas se clasifica de la siguiente manera:
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Categorias Subcategorias Sub sub-categorias
1. Alcances generales Alcance Extension y limites de la certificacion.
Mision y vision Objetivo u metas que la agencia pretende alcanzar
2. Requisitos Requisitos Generales Requisitos iniciales del proceso en gestion de calidad
Post- aplicacidn de los procesos
Planificacion del servicio Requisitos Generales del proceso en gestion de calidad
Requerimientos relativos al servicio en gestion de calidad
3. Aplicacion Control de documentos Control de documentos, como respaldo a los procesos
Control de registros Requisitos de los registros en el plan de gestion
Compromiso de la direccion y enfoque clientes  |Requisitos generales que se deben tener en cuenta
Politica de calidad Requerimientos del manual de calidad en el proceso de gestion de calidad
Manual de calidad Finalidad de la politica de calidad en el proceso de gestion de calidad
Objetivos de calidad Finalidad de los objetivos en la gestion de calidad
Responsabilidad, autoridad y comunicacion Planificacidn de los objetivos en gestion de calidad
Recursos humanos y formacion Comunicacion dentro de la organizacion.
Infraestructura Con respecto a la responsabilidad en la organizacion
Control de la prestacion de servicio Requerimientos basicos que debe manejar el departamento de RR.HH
Registros de mantencidn y prevencion.
4. Mejora Revision Revision del proceso de mejora de calidad
Acciones correctivas Implementacidn de procesos correctivos del sistema de gestion de calidad
No conformidades de auditoria

Ver Anexo N°4. Se establecen las preguntas

OCTAVA ETAPA: “ANALISIS DE RESULTADOS”.

En esta etapa se analizaran los resultados obtenidos en la investigacién, la cual dara

como producto la creacion de un modelo de gestion de calidad, a partir de las etapas

anteriores, las cuales son:

+» Revision de documentos aportando en primera instancia informacién necesaria

para dar a conocer los procedimientos de gestion de calidad.

«» Analisis de la “observacioén participante” en el proceso de certificacion de gestion

de calidad, determinando si lo pedido en este proceso, lo cumple el modelo

propuesto.
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NOVENA ETAPA: “DISCUSION DE RESULTADOS”.

A partir del andlisis de la etapa anterior se comparan con los objetivos propuestos y la
teoria expuesta en el marco teorico, el cual que fundamenta el problema de investigacion.
DECIMA ETAPA: “CONCLUSIONES”.

Luego de haber analizados y discutidos los resultados de la investigacion realizada se
procede a concluir con la propuesta del modelo de gestion de calidad, basado en la norma

ISO 9001/2008, y con la confianza de que el modelo propuesto esta listo para ser aplicado

en una agencia aduanera cualquiera.
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CAPITULO 3:

DESARROLLO Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Antecedentes Generales

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad primordial
para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la calidad basados
en las normas ISO, que reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una
gran popularidad, y muchas organizaciones se han decidido a tomar el camino de

implantarlo.

Mediante la Investigacion realizada se comprobé que cerca de unas ¥ de las agencias
aduaneras de la regién de Valparaiso aun no implementa un sistema de gestion de
calidad dentro de sus organizaciones, por lo que la propuesta de un modelo basico en
gestion de calidad en base a la norma ISO 9001/2008, se tornara de gran ayuda para
estas organizacibn que se encuentran en desventaja competitiva. Dicho modelo
funcionara y servirh de guia para futuras empresas aduaneras que requieran de

implementarse en esta norma ISO.

Proceso en gestion de calidad demora alrededor de 8 a 12 meses, incluso un afio y medio
en implementarse, el equipo de auditoria encargado de este proceso es de 2 a 3
personas, lo cual ira dependiendo del tamafio de la organizaciéon. El alcance del SGC es
de acuerdo a las areas en que se aplica el sistema, lo cual puede abarca toda la
organizacion o solo a partes de la misma. Cabe sefialar que la norma se enfoca en el
cliente, por lo que este influye de manera considerable en el proceso, desde el inicio,
aportando con los requisitos de satisfaccion, al final logrando entregar un servicio o

producto que lo satisfaga.

Existen diversas metodologias para la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad, la forma va a depender de los que son asignados como encargados de este
sistema y de la naturaleza de la empresa. La elaboracién de la documentacién se

presenta como una etapa importante, a raiz que es el soporte del sistema, la finalidad no
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se trata sélo de confeccionarlos sino de garantizar que el sistema documental funcione

como tal y pase a ser una herramienta eficaz para la administracion de los procesos.

En resumen las bases de la propuesta del modelo en gestién de calidad se basan en la
documentacion que debe llevar una agencia de aduanas cualquiera, los cuales son 14
tipos de registros que segun la normativa ISO 9001/2008, son los obligatorios para una
agencia de aduanas. Estos son los siguientes:

Manual de Calidad.

Auditorias Internas.

Control Doctos. y Datos.

Control de Productos No Conforme.

Control de Registros de la Calidad.

Documentos de base Confeccion de Declaraciones.
Facturacion.

Formacion de Competencias.

© 0N o gk~ wDdhPE

Ingreso Mercancia.

=
o

.No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas.

=
=

. Procedimientos o Instructivos de Trabajo.

=
N

.Recepcidn, Revision y Distribucion de Documentos.
13. Revision de Gestion de la Calidad.

14. Salida Mercancia.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas (ver anexo 3), son los siguientes:

Categoria

Resultados Obtenidos

Extension y limites
de la certificacion.

Se sefiala el alcance de la certificacion, como la tramitacién, confeccion
de documentacion aduanera y despacho de mercancias, con la finalidad de
satisfacer los requerimientos del cliente.

Objetivo u metas
gue la agencia
pretende
alcanzar.

Basicamente se sefiala que se pretende verificar si el disefio de gestion de
calidad cumple con los requisitos de la norma, y posteriormente efectuar
un seguimiento del SGC.

Requisitos iniciales
del proceso en

Necesita en primera instancia estar legalmente constituida, porque con la

en gestion razén social se va a otorgar la certificacion, y posteriormente se necesita

de calidad. tener claro cudles seran los procesos de SGC y como esta estructurada la
Organizacion.

Requisitos

Generales La norma exige 21 tipos de registros que estan debidamente descritos en la

del proceso en

gestion norma ISO 9001/2008. Los documentos obligatorios son: control de registros,

de calidad. Control de documentos, acciones correctivas, acciones preventivas, auditoria

interna y control de producto no conforme.

Post- aplicacion de
los procesos.

Se utilizan procesos tales como el monitoreo y medicién del producto,
utilizando indicadores de desempenfo a través de la medicién y control

de los objetivos de calidad. Por otro lado se mide a través de las auditorias
interna y externas, y a través de la revisiones gerenciales.

Requerimientos
relativos

al servicio en
gestion calidad

Es importante que la organizacién documente todos los procesos importantes
para la operatoria y para asegurar que se cumplira con el logro de los
objetivos del SGC.

En el caso de las aduaneras aquellos procesos relacionados con el trato del
cliente, con la prestacion de servicio y que aquellos procesos estén bien

implementados.
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Categoria Resultados Obtenidos
Los procedimientos documentados describen la gestion de los procesos,
definiendo las actividades, las personas involucradas y sus
Control de responsabilidades. La forma de administrar los documentos y controlar ya
documentos, sea de forma fisica o electrénica depende de la organizacion.

como respaldo a
los procesos

Requisitos de los

registros en el
sistema de gestion
de calidad

La organizacién debe establecer una revisién y aprobacion de los
documentos antes de su emision. Para aquello se establecen las personas
autorizadas, con la suficiente autoridad y formacién para llevar a cabo esas
acciones.

Requisitos
generales que se
deben tener
en cuenta

La norma ISO ordena todo lo que es la administracion y la gestién en base
a capitulos e implica ciertos requisitos que debe cumplir la organizacién
para poder acreditar esa calidad.

Requerimientos del
manual de calidad
en gestion de
calidad

El manual de calidad es el documento maestro del SGC, es un documento
gque emana de la alta direccion y describe las pautas que sigue la
organizacién en el cumplimiento de los requisitos de la norma.

Finalidad de la
politica

de calidad del
proceso

Lo primero se debe tener claro el alcance del SGC, lo segundo la mision y
vision de la organizacion, la idea es entregar una declaracion de las
intenciones de la organizacion y esta debe reflejar las bases sobre las
cuales se conducird una mejora continua de su desempefio.

Finalidad de los
objetivos en
gestion de calidad

Una vez establecida la politica de calidad, esta proporciona un marco de
referencia para establecer los objetivos de calidad. Se toma la politica
de calidad y se separa en objetivos con la finalidad de poder reflejar el
cumplimiento de las metas en materia de calidad.
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Categoria

Resultados Obtenidos

Planificacion de los
objetivos en gestion
de calidad.

El objetivo de calidad debe establecer una meta , un plazo de ejecucion,
un responsable y un plan de accién que sefala la cantidad de actividades
necesarias para lograr el objetivo.

Comunicacion dentro
de la organizacion

Comunicacion interna dentro de la organizacion se establecen mediante:
anexos, intranet, teléfono, correos electronicos y en algunos casos
casos murales donde se especifica informacion.

Con respecto a la

responsabilidad
de la organizacion.

Es necesario establecer documentacion tal como un organigrama,
disefiado para la organizacion y que sea conocido por por todos los
los funcionarios, se deben especificar las funciones de los cargos a las
personas implicadas y su respectiva autoridad y responsabilidad con el
Cargo.

Requerimientos
basicos que se
Debe manejar
el departamento de
RR.HH

Se debe capacitar al personal, debe conocer la politica de calidad,
conocer la norma y tener un conocimiento claro y concreto de las metas
del sistema, para ayudar activamente a la mejora del sistema.

Registros de
mantencion
y prevencion.

En la agencia aduanera "Anibal Moya y cia Itda", presenta documentacion
de prevencion, identificando y controlando aquellos documentos
obsoletos, con la finalidad de evitar su uso no intencionado.

Revision del proceso
de mejora de
Calidad.

La finalidad es aumentar la capacidad de la organizacién para dar
cumplimiento a la satisfaccién del cliente

Implementacion de
procesos
correctivos del
sistema de

gestion de calidad

La finalidad es eliminar o disminuir el no cumplimiento de la norma que se
haya encontrado y evitar que vuelva a ocurrir.

No conformidades de
Auditoria.

Sefiala un no cumplimiento de la norma. En el caso de "Anibal Moya y cia
[tda", son generadas por no implementar, acciones correctivas de una
Auditoria anterior.
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CAPITULO 4:

PROPUESTA DEL MODELO

El siguiente modelo propuesto tiene como objetivo principal que las agencias aduaneras
desarrollen sistematicamente servicios de mejor calidad que cumplan con las necesidades
y deseos de los clientes. Esto serd posible proporcionando procesos y procedimientos
agiles y comprensibles para todos los involucrados, pasando por las etapas de disefio,
distribucion, entrega y satisfaccion del cliente, para aquello se debe reunir todas las
actividades y funciones en forma tal que ninguna de ellas esté subordinada a las otras y
gue cada una se planee, controle y ejecute de un modo formal y sistematico. Cabe
sefialar que la propuesta del modelo se basa en mostrar la principal documentacién que

debiera llevar una agencia de aduana, lo cual se realizara base de ejemplos.

Para comenzar nos remitimos a la normativa ISO 9001/2008 la cual sefiala los puntos y
requisitos para implantar un sistema de gestion de calidad. Esta investigacion consiste en
crear un modelo para agencias de aduana, por lo que a continuacion se sefiala la
documentacion que debiera llevar a cabo una agencia de aduanas de acuerdo a la horma

ISO. Los documentos son los siguientes:

Manual de Calidad.

Auditorias Internas.

Control Doctos. y Datos.

Control de Productos No Conforme.

Control de Registros de la Calidad.

Documentos de base Confeccion de Declaraciones.
Facturacion.

Formacion de Competencias.

© © N o gk~ bR

Ingreso Mercancia.

=
o

.No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas.

=
=

. Procedimientos o Instructivos de Trabajo.

=
N

.Recepcidn, Revision y Distribucién de Documentos.
13. Revision de Gestion de la Calidad.

14. Salida Mercancia.
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ANTECEDENTES GENERALES

El modelo esta basado en la la norma ISO 9001/2008, la cual promueve el enfoque a
procesos en la implementacién de un sistema de gestion basado en la mejora continua y
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Cabe sefialar que
cualquier actividad o conjunto de actividades que recibe entradas y las convierte en
salidas, puede considerarse como un proceso. Este enfoque orientado en procesos,
permite una rapida y sencilla identificacibn de los problemas, asi como la rapida
resolucion de los mismos, sin la necesidad de mejorar el resto de los procesos que

funcionan de manera correcta.

La responsabilidad de la mejora de los procesos, corresponde a los integrantes del
proceso, con la ayuda de toda la organizacion. Para lo cual se debe decidir quiénes son
los responsables dentro del comité en todo el proceso desde el disefio hasta la
implantacién del Modelo de calidad, el nUmero de personas a cargo dependera de la

magnitud y complejidad de la empresa.

Uno de los fundamentos de la norma es la orientacidbn a procesos, que consiste en la
identificacion y gestion sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en

particular, las interacciones entre los mismos.

A la hora de establecer el enfoque a procesos, se debe tener en cuenta que los clientes
juegan un papel fundamental para definir los requisitos como elementos de entrada. Todo
en la organizacion, esta orientado hacia el cliente. La norma ISO 9001/2008, trata de
adaptarse a la realidad de que las empresa, dependen de la aceptacion y consumo de sus
productos por parte de los consumidores. Esta necesidad, da origen al principio de la
orientacion hacia el consumidor de toda actividad productiva de la organizacion. Es
necesario conseguir la satisfaccién del cliente, cumpliendo sus requisitos, cubriendo sus
necesidades, y satisfaciendo sus expectativas, a cambio de esto, el consumidor se
identificara con la organizacion, y estara predispuesto a mantener su nivel de implicacién

hacia la misma.

La base para disefiar e implantar un buen modelo de calidad es conocer profundamente
las caracteristicas y necesidades de la agencia de aduana que lo aplicara y los deseos y

pretensiones de sus clientes actuales y potenciales. Por lo que lo que antes de comenzar
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a sefalar la documentacién para proponer el modelo, lo primero es conocer el enfoque

principal que se le dara
PASO 0: “Diagnostico Integral”.
+« Caracteristicas:

Las actividades de las Agencias de Aduanas. Estan orientadas a la tramitacion aduanera
para la entrada y salida legal de mercancias del territorio, por lo cual se reciben los
requisitos del cliente respecto al servicio, los cuales estan especificados a la normativa

aduanera.
< Necesidades de los Clientes:

Las expectativas de los clientes no se traducen en procedimientos o formas de trabajar
adecuadas. Por ejemplo uno de las necesidades mas importantes que exigen los clientes
de una agencia de aduana, son los tiempos de la rapidez en que se, por lo que se debe

planificar el servicio de reparto de forma que se pueda realizar lo antes posible.
+« Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente es el resultado directo de la calidad de la gestién de la

organizacion en el conjunto de los procesos que desarrolla. Los procedimientos son :

- Recepcion de Documentos: Recepcion y Distribucion de documentacion recibida

de cada uno de nuestros clientes, para proceder a la confeccibn de un

Despacho.

- Confeccién: confeccionar, tramitar y retirar la mercaderia de los recintos de depdsito
aduanero.

- Tramitacion Retiro de Carga: tramitar e ingresar la mercaderia a los recintos de depdsito
aduanero. Con el fin de ser entregadas a la compafiia naviera para su embarque.
- Facturacion: facturaciéon de los despachos ya tramitados por la Agencia de

Aduanas.

- Archivo: Sistematizar la identificacion, codificacion, archivo, mantenimiento y disposicion

final de los registros de la Calidad de Agencia de Aduanas.
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DOCUMENTO N° 1: “Manual de calidad”.

El Manual de Calidad es el documento que define las estrategias y la filosofia de la
empresa. En este se incluye la politica y objetivos de calidad.

1. Presentacion de la empresa

La Agencia de Aduanas “X”. Fundada en el afio “xxxx”. Dedicada a los servicios
aduaneros y de Comercio Exterior, vinculados a la asesoria y desarrollo de las empresas

en el area de las Importaciones y Exportaciones.

La agencia en el caso cuente con sucursales, se deben sefialar con las correspondientes
direcciones asi como también la direccién de la casa matriz. Estipulando a cual se le

aplicara el SGC.

Ejemplo: “La implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad se aplica a la casa

matriz Valparaiso”.
2. Politica de Calidad.
Ejemplo:

Agencia de Aduanas “X”. Se Compromete a brindar un servicio del mejor nivel para

satisfacer de manera integral todos los requerimientos del cliente.

Para ello mejora continuamente sus procesos y la gestién de sus recursos.
3. Objetivo de Calidad.

Ejemplo:

Nuestros Obijetivos estan orientados a alcanzar los propésitos de calidad, siendo cada
uno de ellos alcanzables y evaluables en los procesos principales de la empresa que

generan valor para el cliente. Siendo estos los siguientes:
e Satisfacer los requerimientos de los clientes.

¢ Mejorar los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
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o Contar con personal competente para entregar un servicio acorde a los requerimientos
del cliente.

4. Organizacién y Responsabilidades
En este punto se sefiala la forma de organizacion que presenta una agencia de aduanas.
Ejemplo:

La Gerencia General de la Agencia de Aduanas “X”. Establece el siguiente organigrama

funcional para la gestion de la calidad.
Ver Anexo N°3

4.3 Responsabilidades

La responsabilidad y autoridad para la gestién de la calidad de cada funcion. A modo de

ejemplo seria la siguiente:

e Gerente general: Aprobar el Manual de la Calidad y sus modificaciones - Revisar
de la efectividad continua del SGC - Motivar el cumplimiento y constante
perfeccionamiento del SGC - Revisar y aprobar los documentos que le
envia el Representante de la Gerencia.-Asignar recursos Y designar un auditor
para el SGC. - Revisar los resimenes de los informes de las auditorias y, si
procede, aprobar los cambios a realizar en la Politica.

e Representante de Gerencia: Revisar las modificaciones al Manual de la Calidad.-
Firmar los procedimientos operativos aprobados por el Comité de la Calidad. -
Distribuir, reponer, codificar y eliminar la documentacién. - Controlar el
cumplimiento de este Procedimiento, elaborar la lista de registros y mantener
actualizada. - Determinar si las politicas, objetivos y practicas se cumplen.-
Preparar un documento del Estado del Sistema al Gerente General. - Verificar la
eficiencia de las acciones implementadas y de llevar el control de registros de
evaluacion. - Preparar el Programa Anual de auditorias. - Planificar todas las
auditorias, excepto la de su area. - Verificar la efectividad de las soluciones y/o
acciones correctivas tomadas como resultado de la auditoria.

e Comité de calidad: Establecer reuniones periddicas para dar los lineamientos de
actuacion frente al desarrollo, del sistema. - Definir la Politica de la Calidad

estableciendo objetivos y metas. - Designar a un representante que coordine en
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nombre del comité el desarrollo, implementacion y mantencién del Sistema. -
Aprobar la planificacion de las auditorias Internas, conocer sus resultados y el de
las acciones correctivas adoptadas. - Impulsar la creacion, mantencion y
optimizacion del Sistema de la Calidad de la Empresa. - Evaluar y aprobar las
acciones correctivas y preventivas.

e Encargado de Area: Mantener actualizadas las Instrucciones y documentacion
técnica. - Elaborar, archivar y controlar sus registros. - Promover la capacitacion
necesaria al personal respectivo a su departamento. - Tomar determinaciones
sobre las No conformidades detectadas en la Agencia de Aduanas. - Aplicar las
soluciones y/o iniciar las acciones Correctivas necesarias para corregir la causa de

la No Conformidad.

5. Alcance.
Ejemplo:

Este Manual de Calidad se aplica al Sistema de Gestion de la Calidad, basada en los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008, para la Tramitacion, confeccion de

Documentacién Aduanera y Despacho de Mercancia.

6. Exclusiones y Justificaciones.

En este punto es necesario dejar estipulado cuales puntos la agencia de aduana no
aplicara de la norma.

Ejemplo:
La operatoria de la Agencia de Aduanas no contempla el proceso de:

° Disefio y Desarrollo (Capitulo 7, Ap. 7.3): Las actividades de Agencia de Aduanas.
Estan orientadas a la tramitacion aduanera para la entrada y salida legal de
mercancias del territorio, por lo cual se reciben los requisitos del cliente respecto al

servicio, los cuales estan especificados a la normativa aduanera. No existe un proceso
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de produccion, por lo que esta clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de la
Calidad (Capitulo 7 punto 7.3 de la Norma Internacional ISO 9001:2008).

Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicion (Capitulo 7, Ap. 7.6): Las
actividades de Agencia de Aduanas. Estan orientadas a la tramitacion aduanera para
la entrada y salida legal de mercancia del territorio nacional, por lo que esta clausula
no es aplicable a nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, ya que para la gestion de
tramitacion no se utilizan instrumentos de monitoreo y medicion. (Capitulo 7, punto 7.6
de la Norma Internacional ISO 9001:2008)

7. Secuencia e Interaccion de Procesos.

La finalidad es poder sefialar la forma y la interaccion de los procesos de una agencia de

aduana.

Alta direccion: define las directrices del negocio y gestiona los recursos para el
constante mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad, a través del cumplimiento

REQUERIMIENTO DEL CLIENTE

ADUANA
/’.- // 4 N - --H'\\ 7 ~ ¥ ™,
RECEPCION DE _ - T A RETIRO DE : - P
DOCUMENTOS || CONFECCION || TRAMITACION T FACTURACION ARCHIVO
. A A\ : A\ AN /

OHO34SI1VS 31N3IND

PROCESOS DE APOYO: la realizacion del servicio entregado por la Agencia, esta sostenido
por la correcta Gestion de los recursos y la constante medicién de datos que permiten
evaluar y mejorar los procesos. Estos procesos son controlados por auditorias
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8. Proceso de Realizaciéon del Producto.

1. Procedimiento para la Recepcion, Revision y Distribucion de Documentos: El objetivo
es establecer una metodologia a seguir para la Recepcién y Distribucion de
documentacion recibida de cada uno de nuestros clientes, para proceder a la confeccién
de un Despacho.

2. Procedimiento para Ingreso de Mercancia: El objetivo es establecer una
metodologia para confeccionar, tramitar y retirar la mercaderia de los recintos de depdsito

aduanero. Con el fin de entregarla al cliente.

3. Procedimiento para Salida de Mercancia: El objetivo es establecer una
metodologia para confeccionar, tramitar e ingresar la mercaderia a los recintos de
depoésito aduanero. Con el fin de ser entregadas a la compafiia naviera para su
embarque.

4. Procedimiento para Facturacion de Despacho: El objetivo es establecer una
metodologia para confeccionar la facturacion de los despachos ya tramitados por la

Agencia de Aduanas.

5. Procedimiento para Control de Productos No Conforme: El objetivo es establecer una
metodologia para identifica a un producto no conforme. Darle solucién. Y asi cumplir con

los requisitos de la normativa vigente.
10. Documentacion Asociada

1. Confeccion de Procedimientos e Instructivos de Trabajo: El objetivo es establecer los
requisitos que debe cumplir un documento oficial, tanto en su estructura como en sus
contenidos.

2. Control de los Documentos: El objetivo es establecer las pautas para controlar, aprobar,
codificar, modificar, distribuir, reponer y eliminar, los documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad sometidos a control, asegurando que las ediciones actualizadas de
los documentos apropiados estén disponibles en todos los puntos en que se realizan las
operaciones fundamentales para el funcionamiento efectivo del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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3. Control de los Registros de Calidad: El objetivo es sistematizar la identificacion,
codificacién, archivo, mantenimiento y disposicion final de los registros de la Calidad de
Agencia de Aduanas.

4. Revision del Sistema de Gestion de la Calidad: El objetivo es entregar la metodologia a
aplicar en la revision del Sistema de Gestion de la Calidad, por parte de la Gerencia
General, para asegurar la efectividad y continuidad del Sistema.

5. Formacién de Competencias: El objetivo es desarrollar un sistema de capacitacion y
entrenamiento, para garantizar y asegurar que el personal que realiza actividades que
afectan la calidad, tengan los conocimientos basicos para realizar su trabajo, tanto en los

aspectos técnicos como en lo relacionado con el sistema de la calidad.

6. Auditoria Interna: El objetivo es definir un sistema de auditorias internas para garantizar
gue el sistema de gestién de la calidad esta totalmente implantado y es adecuado y

eficaz.

7. No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas: El objetivo es describir el
sistema implementado para asegurar el tratamiento de las no conformidades del Sistema

de Gestion de la Calidad detectadas y sus acciones correctivas y preventivas.

Referencia:

- Norma Internacional 1ISO 9001:2008

DOCUMENTO N°2: “Auditorias Internas”.

Objetivo: El objetivo de este procedimiento es definir un Sistema de Auditorias Internas
en una agencia de aduanas con la finalidad de garantizar que el Sistema de Gestion de la
Calidad esta totalmente implantado, como también que es adecuado y eficaz. Y para
poder detectar las posibles desviaciones al Sistema de Gestién de la Calidad y corregir
desviaciones.
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Responsabilidades: Lo primero es necesario estipular cuales son las responsabilidades

de cada trabajador con respecto a este SGC.

Por ejemplo:

1.

1.

El Gerente General es responsable de designar un auditor para auditar al area de
Calidad y revisar los resumenes de los informes de las auditorias y, si procede,
aprobar los cambios a realizar en la Politica.

Representante de Gerencia es responsable de la Preparacion del Programa Anual
de auditorias, la planificacion de todas las auditorias, seleccionar a los integrantes
del equipo de auditores internos entre el personal de la Empresa, personal que
debe tener el entrenamiento basico necesario. Etc.

El Auditor Jefe es responsable de dirigir las tareas de planificacién y preparacion
de la auditoria, entre otros.

Los Auditores son responsables de ejecutar las tareas de planificacion y
preparacion de la auditoria, etc.

Los Jefes de Areas auditadas son responsables de facilitar el acceso a las
instalaciones de su area y documentos relevantes para la auditoria, establecer y
ejecutar las soluciones y/o acciones correctivas necesarias para corregir o

solucionar las no conformidades y/o desviaciones.

Programacion de auditorias.

El Sistema de gestion de la calidad es auditado completamente como minimo una vez al

afio, ya sea interna o externamente. El Representante de Gerencia con el apoyo del

Equipo de Auditores Internos, se deben reunir para efectuar la planificacion del Programa

Anual de Auditorias para el afio entrante.

Ademas se pueden realizar auditorias extraordinarias en las areas o procesos especificos

en los casos gue el Gerente General y/o el Comité de la Calidad lo determinen.

Para realizar la programacion de las auditorias se deben considerar ciertos criterios como

son:

e Resultados de auditorias anteriores

¢ Procedimientos de trabajo
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Registros

Politica de la Calidad

Indicadores de Monitoreo

Aspectos legales
2. Planificacion de la Auditoria.

La planificacion de la auditoria interna es efectuada por el equipo de auditores dirigidos
por el auditor Jefe, estudiando la documentacién que se aplican en el area que se audita.
El plan de auditoria debe contemplar el objetivo, alcance, areas a ser auditadas, equipo
auditor, documento de referencia, plan de auditoria. Esta planificacion debe ser

comunicada al o las areas que seran auditadas.

3. Ejecucion de la Auditoria.

1) Reunion de apertura donde el Representante de Gerencia realiza una
presentacion al equipo auditor, incluyendo diagramas de flujo, descripcion del
proceso, sus instalaciones, los servicios de apoyo.

2) La ejecucién de la auditoria interna consiste en entrevistar del equipo auditor con
los integrantes de cada area auditada haciendo preguntas, solicitando evidencias y

observaciones de acuerdo a su criterio. Para determinar no conformidades.

4. Informe de Auditoria.

En este informe se sefialan los criterios con los cuales calificar y evaluar los hallazgos
detectados vy, finalmente, validarlos. Los hallazgos pueden dar lugar a no conformidades y

observaciones. Este informe es generado por el auditor jefe

El Representante de Gerencia presenta el informe final al comité de la calidad para que
este se informe y si es necesario, solicite a los responsables de las areas auditadas,
aclaracién de los planes de accién necesarios para corregir las desviaciones que la
auditoria puso de manifiesto. Y el Jefe de Area debe establecer las acciones correctivas y

preventivas a tomar.
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5. Seguimiento de acciones correctivas derivadas

El Auditor Jefe o la persona que él designe proceden a comprobar el efecto de la accion
tomada para cada no conformidad y evalla los resultados de las acciones correctivas
aplicadas. La auditoria interna se considera cerrada cuando todas y cada una de las no
conformidades se han superado satisfactoriamente.

Referencia:

- Norma Internacional ISO 9001:2008 Capitulo 8

DOCUMENTO N°3: “Control de documentos”.

Objetivo: EIl objetivo de este Procedimiento Operativo es establecer las pautas para
controlar, aprobar, codificar, modificar, distribuir, reponer y eliminar, los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad sometidos a control, asegurando que las ediciones
actualizadas de los documentos (digitalizados) apropiados estén disponibles en la pagina
Web de la agencia de aduana, todos los puntos en que se realizan las operaciones

fundamentales para el funcionamiento efectivo del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Alcance: EIl presente procedimiento se aplica a los documentos de 1, 1l y Ill nivel
desarrollados para el Sistema de Gestion de Calidad de la Agencia de Aduanas Anibal

Moya y Cia. Ltda.

Responsabilidades: En cuanto a las responsabilidades se presenta el siguiente ejemplo

a modo de mejor entendimiento:

Realizado por Revisado por Aprobado por
Documento | Nivel [ Comité de | Representante Gerente General
Manual de la | Calidad Gerencia
Calidad
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Documento Il Nivel [ Comité de | Representante Gerente General
Procedimientos Calidad Gerencia.

Operativos de la

Calidad

Documento Il Nivel Comité de | Representante Gerente General
Calidad Gerencia.

Instructivo de

Trabajo

1. Caodificaciéon de procedimientos que hace referencia a la ISO 9001:2008

Para su identificacién, a cada documento se le asigna un cédigo de referencia y un
namero de revision para su registro y archivo. A modo de ejemplo, se identificara como:

Ejemplo: (Agencia de aduana Anibal Moya lo realiza asi)

PO - 00 - 00
Tipo de Dcto. N2 Capitulo que N2 de procedimiento

referencia a la especifico
Proc.Operativ Norma correspondiente a
° Internacional Capitulo. Nos indica la
1SO 9001:2008 cantidad de
procedimientos por

Capitulo

2. Modificacién a la documentacion.

Toda peticion de modificacion de los documentos debe efectuarse por email o correo, la
cual puede ser solicitada por cualquier colaborador de la empresa al Representante de

Gerencia.
3. Proceso de Modificacion.

Después de ser aceptada la modificacion y aprobada, el Representante de Gerencia,
procedera a modificar el documento y a su posterior actualizacion en la pagina Web. En la

Gltima edicién actualizada del documento, el cambio se debe destacar con letra cursiva y

55



negrita. Las solicitudes de Actualizacion de documentacion rechazadas, se comunicaran

via memorandum interno o email o correo de las causas de la No aceptacion.
4. Archivo.

Toda la documentacién actualizada generada por las diferentes areas es mantenida en el
archivo de cada unidad. Los registros que se derivan de la aplicacion de este
procedimiento operativo, se archivan en la oficina del Representante de Gerencia por el
periodo que esté vigente.

Referencia: - Norma Internacional 1ISO 9001:2008 y manual de calidad del doc anterior.

DOCUMENTO N°4: “Control de producto no conforme”.

Objetivo: Este procedimiento establece una metodologia para identificar un producto no

conforme. Darle solucion y asi cumplir con los requisitos en la normativa vigente.

Alcance: Ejemplo: Este procedimiento se aplica a todos los despachos generados por la

Agencia de Aduana “X”

Responsabilidades: Ejemplo:

° Verificador: Revisa documentos bases de despacho para enviar Aduana

° Encargado Operaciones: Informa a encargado técnico la no conformidad de
despacho.

° Encargado Técnico: Confecciona “solicitud modificacion documento aduanero” a la

No Conformidad.

° Ejecutivo Comercial: Solicita a cliente documento que falta para enviar aduana el

despacho.
1. Modo operativo.

1.1 Producto no conforme en verificacion.
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El verificador revisa los documentos asociados al despacho los cuales tienen que estar
completos y en original, en caso de detectar una no conformidad, el despacho es retenido
hasta que el responsable asignado al despacho entregue los documentos faltantes.

Este despacho es separado del resto “Despachos No Conformes”, hasta completar la
informacion.

Se envia al Ejecutivo Comercial un mail anunciando el despacho retenido indicando la
causa de retencion con el fin de completar la informacién que falta para presentar a la

aduana.

1.2 Producto no conforme por rechazo de aduana.

Si la observacién no incide en el valor y la partida el verificador modifica la observacién y

reenvia el documento a la aduana.

Si la observacion incide en la valoracion o clasificacion el documento se devuelve al

Encargado Técnico para la correccidon que corresponda.

Estas Observaciones son registradas diariamente en forma correlativa ascendente por
mes.

2. Reclamos de Clientes.

Los reclamos son recibidos de manera verbal o escrita (correo electrénico o carta) dirigida
a la Gerencia General. EI Gerente General recopila los antecedentes asociados al
reclamo para analizar si genera una aclaracién o correccion inmediata o amerita una
accion correctiva.

3. Archivo.

Los e-mail a las No Conformidades son archivados computacionalmente. La Solicitud de

Modificacién a Documento Aduanero son archivados en el despacho que corresponda.

Referencia:

- Norma Internacional ISO 9001:2008 Capitulo 8.
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- Resolucion N° 2400/01.07.85 Direccién Nacional de Aduana, Capitulo VI, Numeral 2.5.

DOCUMENTO N°5: “Control de registro de calidad”.

Objetivo: El objetivo de este procedimiento es Sistematizar la identificacion, codificacion,
archivo, mantenimiento y disposicion final de los registros de la Calidad de la agencia de

aduana.

Alcance: Este procedimiento se aplica para todos los registros generados por la
implementacion de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad de una

agencia de aduana “X”.
Responsabilidades: Los Jefes de Dpto. que emiten registros son responsables de:
e Elaborar, archivar y controlar sus registros.

e Registrar modificaciones y notificar al representante de Gerencia para la

actualizacion de documentos.
e Mantener el registro legible, especialmente si es impreso.
¢ Mantener completos los sectores del documento reservado para cada dato.
e Controlar que el documento esté actualizado
El Representante de Gerencia debera controlar el cumplimiento de este Procedimiento.
1. Modo Operativo.

Los registros se encuentran disponibles para demostrar que las actividades establecidas
en el Sistema Gestion de la Calidad son efectivamente realizadas. Su almacenamiento y
conservacion garantiza que no se dafien durante los periodos establecidos para su
mantencién. Los periodos de mantencion establecidos para los registros, se entienden
como periodos vencidos. Cabe sefialar que la disposicion de los registros se hace efectiva
en un plazo de 30 dias habiles una vez cumplidos los periodos establecidos para su

mantencion,
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2. Codificacion de los registros que referencia la norma 1ISO 9001:2008

Para su identificacion a cada registro se le asigna un cadigo de referencia y un nimero de
revisién para una mejor identificacion y control.

Ejemplo: (La agencia de aduana Anibal Moya, la presenta de esta manera)

RG - XX - 00
Iniciales de la Sigla del Depto. Numeracién correlativa a
palabra oAreaala que la cantidad de Registros del

pertenece el Depto. o Area

Referencias:

- Norma Internacional 1ISO 9001:2008 — Capitulo 4

- Nombre de Norma (Segun Resolucién N° 8300/16.11.95 DNA)

DOCUMENTO N°6: “Documentos de base para confeccion de declaraciones”

Objetivo: Este Instructivo establece una metodologia para la recepcién, revisién y
distribucién de documentos. Con el fin de entregar la documentacién en forma completa
para confeccion de declaracion.

Alcance: Este instructivo se aplica a todos los documentos recepcionados y son

entregados a los pedidores para la confeccidén de declaraciones que correspondan.
Responsabilidad: En el caso de esta documentacién por ejemplo:

1) Ejecutivos Comerciales: recepciona, revisan y distribuyen los documentos.
2) Pedidor: confecciona y valora las declaraciones con documentos que

correspondan.
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3) Verificador: Revisa las declaraciones en conjunto con los documentos bases

1.

requeridos para dicha declaracion.

Modo Operativo.

Para la tramitacion de las Declaraciones de Ingreso y de cualquier otra, es requisito

fundamental disponer de la documentacion adecuada. Es por esto que en los Art. 77y 78

de la Ordenanza de Aduanas el Director Nacional ha sefialado cuales son los documentos

necesarios para confeccionar las Declaraciones de Destinacion Aduanera indicandose

ademas las formalidades o requisitos que estos deben contener.

2.

Documento ingreso mercancia.

Documento de Transporte en original

Factura Comercial (En original o en alguno de los ejemplares en que se emitié
simultaneamente con el original)

Declaracion Jurada del Valor y sus Elementos

Certificado de Seguro (En original, copia o fotocopia cuando su valor no se
encuentre sefialado en forma separada en la factura comercial).

Lista de Empaque Cuando se trate de mercancias acondicionadas en
contenedores. En caso que no disponga de la referida lista se la puede sustituir
por una declaracién jurada simple del consignatario con un detalle de las
mercancias incluidas en los bultos.

Nota de Gastos (Los que no se incluyan en la factura comercial).

Certificado de Origen (En cuanto a las formalidades que debe cumplirse por los
certificados de origen estas varian).

Vistos Buenos, Certificaciones, Visaciones y Autorizaciones

Papeleta de Recepcién (En original, copia o fotocopia cuando se trate de

mercancias llegadas por via maritima)

Normas especiales para determinados documentos.

Documento de Transporte:
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En lo referente a este tipo de documentos cuando las mercancias hubieren sido
transbordadas en el exterior y se hubiese emitido un documento de transporte en los
puertos de transbordo se debera disponer de una copia del documento de transporte
correspondiente al primer embarque para determinar el flete de la operacion, debera

tenerse el nimero, fecha y emisor del documento madre
v' Factura Comercial:

Este documento debe tener como minimo la siguiente informacion: Numero y fecha,
nombre del emisor, domicilio, nombre del consignatario, descripcion de la mercancia
segun su especie, tipo o variedad, su cantidad, la unidad de medida, valor unitario y el

valor total de la venta.
4. Documentos de base para la salida de mercancia.
Documentos de base para el primer mensaje (Embarque de las Mercancias):

v' Mandato a favor del despachador interviniente (Carta en que el exportador se
dirige al despachador)

v" Nota o instrucciones de embarque

\

Resolucion (Esta autoriza la destinacidén en aquellos casos que sea necesario).
v' Planilla de Calibraje. (Tratandose de productos hortofruticolas frescos, autorizada
por el despachador).

v Vistos Buenos, certificaciones, Visaciones y Autorizaciones.

\

Declaracién Admision Temporal.

v' Copia de la Factura

Documentos para el segundo mensaje (legalizacion):
v' Copia no negociable del conocimiento de embarque.
v/ Carta de porte o guia aérea.
v' Declaracién de Salida Temporal. (en caso de que se abonen mercancias que
hayan salido bajo dicho régimen).
v' Guia de Despacho.
v MIT/DTA o TIF/DTA
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5. Archivo

Los documentos bases con que se confeccionan las declaraciones de ingreso deben ser
archivadas por el Agente de Aduana por un periodo de 5 a contar de la fecha de

legalizacion.

Ya que estos pueden ser fiscalizados por aduana para su revision en cualquier periodo de
los 5 afios para eso requieren la presentacién de los documentos de base a la aduana

esta debe hacerse conforme a las normas.
Referencia:

- Norma Internacional ISO 9001:2008 Capitulo 7 “Procedimiento para la Recepcion,

Revisién y Distribucion de Documentacion.”

- Resolucion N°1300/2006 que reemplazo a la Resolucion N°2004/85

DOCUMENTO N°7: “Facturacion”.

Objetivo: Este procedimiento establece una metodologia para confeccionar la facturacion

de los despachos ya tramitados por la Agencia de Aduanas.

Alcance: Este procedimiento se aplica a todos los ingresos y salidas de mercaderia de

declaraciones ya tramitadas por la Agencia de Aduanas.

Responsabilidad: Ejemplo el Auxiliar Contable: Es encargado de Facturar las

declaraciones Aduaneras.
1. Modo Operativo.
Proceso de facturacion de mercaderia.

1. Facturacion: El responsable es el auxiliar contable. Con el documento Unico de Salida
2° envio (DUS) y los comprobantes de pagos efectuados con cargo al Despacho se digita
e imprime la factura. Ademas, esta factura incluye los honorarios pactados con el cliente y
por la tramitacion del despacho, los cuales han sido determinados al momento de remitirle
la “Provision de Fondos”. Cuando con posterioridad a la emision de la factura se reciben

comprobantes de pago por el despacho, se procede a emitir una nueva factura.
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2. Distribucion de la Factura: El responsable es el auxiliar contable y se realiza de la

siguiente manera:

v Original : Cliente

v Duplicado : Agencia (Contabilidad)

v Triplicado : Cliente

v' Cuadruplicado: Cliente (Devuelta a Agencia Constituye la constancia de la
factura entregada al cliente)

v" Quintuplicado : Cliente

v' Sextuplicado : Agencia (Camisa)

2. Archivo.

El Auxiliar Contable es encargado de distribuir las copias de la factura para que sean

archivadas donde correspondan.

Referencia: - Norma Internacional ISO 9001:2008 Capitulo 8.

DOCUMENTO N°8: “Formacion de competencias”.

Objetivo: Desarrollar un sistema de capacitacion y entrenamiento, para garantizar que la
agencia de aduanas “X” asegura que el personal que realiza actividades que afectan la
calidad, tenga los conocimientos basicos para realizar su trabajo, tanto en los aspectos

técnicos como en lo relacionado con el sistema de la calidad.

Alcance: Este procedimiento se aplica a todo el personal de una agencia de aduanas que
tenga asignada funciones cuya realizacién pueden comprometer el sistema de calidad

establecido.

Responsabilidades: El Gerente General es responsable de aprobar el programa de
capacitacion y otorgar los recursos necesarios para su ejecucién. Mientras que el
encargado de recursos humanos es responsable coordinar y formalizar los tramites
administrativos internos propios de este procedimiento (evaluaciones, solicitudes,
confirmaciones de curso, etc.) Los Encargados de area son responsables de promover la

capacitacion necesaria al personal respectivo a su area.

1. Modo operativo.
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Primero se deben definir las necesidades del personal para realizar estas capacitaciones
para después elaborar el programa de capacitacion sefialando las areas de la empresa
para las cuales se desarrollara la capacitacion, como también nimero y caracteristicas de

los trabajadores que participan en las actividades de capacitacion.

Luego se requiere la aprobacion del programa de para aquello el representante de
gerencia estudia y prioriza la capacitacion y entrenamiento a desarrollar durante el afio,
de acuerdo a las disponibilidades de cursos, luego genera un nuevo Programa de

Capacitacion o modifica el existente y lo envia al Gerente General para su aprobacion.

Finalmente se realiza la ejecuciéon del programa de capacitacion en el que los cursos,
seminarios o conferencias, pueden ser impartidos por personal propio o externo, en
formas cerradas en los recintos de la empresa o fuera de ella o de acuerdo a los

requerimientos de la empresa.

2. Archivo.

El registro, “Necesidades de entrenamiento”, “Plan de Capacitaciéon” y “Libros de clases’
se archivaran la oficina del Encargado de Recursos Humanos, por un periodo de dos
afios. Las fotocopias de los diplomas y los “Certificados de Entrenamiento” se archivaran
en las carpetas personales de los trabajadores durante el periodo de vigencia de su

contrato. Al ser finiquitado el trabajador, sus antecedentes pueden ser eliminados.

Referencias:
-Norma Internacional ISO 9001:2008. Capitulo 6

- Ley N° 19.518 de Capacitacion y Empleo de Sence.
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DOCUMENTO N°9: “Ingreso de mercancia”.

Objetivo: Este procedimiento establece una metodologia para confeccionar, tramitar y
retirar la mercaderia de los recintos de depdsito aduanero. Con el fin de entregarla al

cliente.

Alcance: Este procedimiento se aplica a todos los ingresos de mercancia al pais desde la
asignacion del despacho al pedidor responsable hasta la entrega de la carga al cliente.

Responsabilidades: A modo de ejemplo lo siguiente:

e Encargado Técnico: Distribuye y Revisa los despachos.

e Pedidor: Confecciona los Despachos.

e Auxiliar Contable: Calcula, Remite Provision de Fondos y Factura Despacho.
e Verificador: Revisa, Valida computacionalmente, Imprime Despacho.

e Agente de Aduanas: Suscribe DIN aprobada.

o Etc.

1. Modo operativo.
Ingreso de mercancias.
1° Asignar Despacho al Pedidor
2° Revision Documentos Asociado.

3° Comunicacion con Ejecutivo (En caso que no se efectle el pedido por falta de algun

documento o por falta de informacion en alguno de ellos).

4° Confeccion Declaracion Ingreso (Se digita al sistema computacional de la agencia,
incluye la identificacién del consignatario y del representante legal; nombre, direccién y
pais del vendedor; Origen, Transporte y Almacenaje; Pais de origen y adquisicion; Puerto
de Embarque y Desembarque; Tipo de Carga; Nombre y Rut Compafiia Transportadora;
Numero y Fecha del Manifiesto; Niumero y Fecha del Documento de Transporte; Nombre
y Rut del Emisor del Documento de Transporte; Nombre del Almacenista y Fecha de

Recepcién; Aduana de Control; NUmero y Fecha de la Garantia ;Régimen de Importacion;
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Forma de Pago y Moneda de Pago; Descripcion de las Mercancias; Cantidad de
Mercancia; Unidad de Medida; Valor FOB; Valor Flete; Valor Seguro; Valor CIF; Numero
de Cuentas y Monto a Pagar)

5° Impresion Borrador Declaracion de Ingreso.
6° Revision

7° Confeccion de Solicitud de Fondos (Corresponde al calculo de la Tributacién Fiscal
definitiva que debe cancelar el consignatario, mas todos los gastos estimativos que afecte

el Despacho).

8° Solicitud de Fondos.
9° Verificacion

10° Aduana

11° Impresion DIN

12° Aprobacién DIN
13° Pago.

14° Operacion (La DIN pagada se entrega para el retiro de la mercancia al personal de

retiro de carga).
15° Retiro de Carga.

16° Facturacion.

2. Archivo

El Encargado Operaciones entrega la carpeta con todos los documentos bases del
despacho. Cada despacho es registrado en el Sistema de Gestién de archivo que indica

el Numero de caja en que permanecera depositado.

Referencia: Norma Internacional ISO 9001:2008 Capitulo 7 - Resolucion N°
2400/01.07.85 Direccion Nacional Aduana, Capitulo VI, Numeral 2.5.
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DOCUMENTO N°10: “No conformidades, acciones correctivas y acciones preventivas”

Objetivo: Este Procedimiento tiene como fin describir el sistema implementado por una
agencia de aduana. Para asegurar el tratamiento de las no conformidades del sistema de
gestion de la calidad detectadas y sus acciones correctivas y preventivas. Ademas,
asegurar que el servicio que no esta conforme con los requisitos especificados esté
impedido de su uso, tomando las acciones correctivas 0 preventivas apropiadas para

eliminar las causas de las no conformidades reales o potenciales.

Alcance: A todos los servicios, procesos 0 actividades del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Responsabilidades: El Representante de la Gerencia es responsable de verificar la
eficiencia de las acciones implementadas, y de llevar el control de registros de evaluacion.
En el caso de los Encargados de Areas son responsables de tomar determinaciones
sobre las No conformidades detectadas en la agencia de aduana (si la accién es una
correccion o corre el riesgo de repetirse y se requiere de una propuesta de Accion

Correctiva).

El Comité de la Calidad es responsable de evaluar y aprobar las acciones correctivas y
preventivas. Y finalmente el personal de cada area, es responsable de informar a cada

Encargado de area cuando se detecte una no conformidad.
1. Modo Operativo.

Los siguientes motivos, pueden generar una accién correctiva o accion preventiva del

Sistema de Gestion de la Calidad.

No Conformidad de servicios o procesos

e Resultados de Auditorias

e Reclamos de los Clientes (Internos y Externos)
e Analisis de Procesos

¢ Mejorar la eficacia y eficiencia de un proceso u operario.

67



Las acciones propuestas son expresadas por medio de un registro de Accion Correctiva o
Accién Preventiva, esta propuesta puede ser realizada por los Encargados de area, a fin
de determinar la causa real que generé la no conformidad y proponer un plan de accién.

El Encargado de area afectada define la accién correctiva, estudiando las posibles
acciones a tomar para eliminar las causas teniendo en cuenta que personas son
responsables de ejecutar las acciones correctivas o preventivas y que efectos o

repercusiones internas o externas tendran, estableciendo el tiempo para su aplicacion.

La propuesta es evaluada por el Comité de Gestion de la Calidad quien determina el tipo

de accidn y aprueba, modifica o rechaza la idea segun el caso.

Una vez aprobada, se propone una fecha de implementacién y se entrega una copia al

Representante de Gerencia para el archivo y registro correspondiente.

El responsable del area al que pertenece la propuesta, debe mantener el registro de
accion bajo su poder para implementar lo acordado y controlar el cumplimiento de lo

planificado.

El Representante de Gerencia archiva la Copia de la Accion aprobada para mantener un
control a detalle del cumplimiento de la Accion. Durante el transcurso de la
implementacion el Responsable registra la informacion relacionada al cumplimiento de la

Accion en el espacio asignado para las observaciones.

El Representante de Gerencia es responsable de coordinar el plan de accién aprobado, y
una vez finalizada su implementacion verifica el seguimiento y cierre de la accion

correctiva y/o preventiva a través de visitas a terreno, auditorias Internas.

El cierre de la accién debe verificarse en un plazo no mayor a 15 dias una vez expirado el
plazo de aplicacibn quedando registrado en el Registro de la no conformidad, si se

encuentra cerrado o0 no.

El Representante de Gerencia es responsable de mantener el registro actualizado de

resumen de Acciones
2. Archivo.

Los registros de Acciones Correctivas y Preventivas, se archivan de la siguiente manera:
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e Una copia en la oficina del Representante de la Gerencia en carpetas
habilitadas para tales efectos, durante un periodo minimo de dos afios.

e Una copia en la oficina del Encargado de area a la cual pertenece la Accion

durante el tiempo que esté en curso.

e El registro de “Resumen de Acciones” es archivado por el Representante

de Gerencia, por un periodo minimo de un afio.

Referencia:

- Norma Internacional ISO 9001:2008 Capitulo 8.

DOCUMENTO N°11: “Procedimientos o instructivos de trabajo”.

Objetivo: Este documento, establece los requisitos que debe cumplir un documento

oficial, tanto en su estructura como en sus contenidos.

Alcance: Este documento se utiliza como base para la generacion de todos los

documentos, que se creen y se utilicen en una agencia de aduana.
1. Estructura de un documento.

Todo Sistema de Gestion de la Calidad, exige incluir disposiciones para la correcta
identificacion, distribucién y mantencion de todos los documentos desarrollados en una
empresa. Para satisfacer estas exigencias que generan el Sistema, se elaboré este
documento que entrega la base para cumplir las normas de Gestién de la Calidad del
Sistema ISO 9001:2008. A modo de ejemplo lo siguiente:

v' Portada: debe poseer logotipo de la empresa, clasificacion del documento,
nombre del documento oficial, nimero de revisién, codigo o ldentificacion del

documento, nimero de pagina.
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v Recuadro de confeccion, revision y aprobacion: Debe contener el cargo,
nombre, fecha y firma de la persona que lo confecciona, revisa y aprueba. El tipo
de letra a utilizar sera Times New Roman, tamafio 10.

v Indice: El indice retne todas las materias del documento las cuales se encuentran
enumeradas y se ubica en la portada.

v" Numeracioén: Toda enumeraciéon de capitulos, subcapitulos y similares comienza
desde la posicion del margen izquierdo.

v' Titulos y Subtitulos: Los titulos asignados a cada materia, se escriben
inmediatamente después de la numeracién del texto, especificamente en la
posicion 1.25 cm del margen izquierdo. Los titulos principales de cada capitulo
seran escritos con letra mayuscula en su totalidad.

v' Anexos: Los anexos se ubican en la parte final del documento, tienen una
numeraciéon correlativa y conservan la estructura del documento en general,

pudiendo tener modificaciones.

2. Contenido del documento.

En el desarrollo de la tematica de un documento, se exige que este cubra al menos las
siguientes materias:

1.-Objetivo: Establecer en forma breve la intencion y objetivo del documento.
2.-Alcance: Establecer en forma breve el &mbito en el cual se desarrollara el objetivo.

3.-Responsabilidades: Establecer cuales son los alcances y limitaciones para cada cargo
en el logro del objetivo.

4.- Definiciones: Establecer el sentido de aquellos tecnicismos o palabras en forma clara.
5.- Modo operativo: Definicién en forma breve y sencilla de la operatoria que se desarrolla.

6.- Archivo: Establecer forma y tiempo de permanencia de los registros archivados
correspondientes al documento.

7.- Referencia: Mencionar toda la documentacion que presenta un aporte para el tema
desarrollado.
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8.- Anexos: Establecer los documentos a utilizar para el desarrollo de los procedimientos,

adjuntando una copia de ellos al final de cada tema si fuera necesario.

Referencia:

- Norma Internacional ISO 9001:2008

DOCUMENTO N°12: “Recepcion, revisién y distribucion de documentos”.

Objetivo: Este procedimiento establece una metodologia a seguir para la Recepcion,
Revision y Distribucion de la documentacion recibida por cada uno de nuestros clientes,

para proceder a la confeccién de un Despacho.

Alcance: Este procedimiento detalla desde la entrega de los documentos por parte del

cliente pasando por la revision, clasificacion y registro hasta su distribucién interna.

Responsabilidad: Por ejemplo en este documento los ejecutivos son los responsables de

cumplir con todas las etapas descritas en este procedimiento operativo.

1. Modo operativo.

El proceso de Recepcion, Revision y Distribucion de documentos por parte de una

agencia de aduanas se ve resumido en el siguiente esquema.

RECEPCION R REVISION NUMERACION CLASIFICACION

l l

DISTRIBUCION

1
l

<«—— Cliente
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1.1 Recepciéon de documentos

El ejecutivo verifica que los documentos entregados por el cliente indicados en la “Carta
de Instruccién” correspondan a los que fisicamente estan entregados. Si corresponden, el
ejecutivo entrega la copia de la “Carta de Intruccién” firmada y timbrada como simbolo de
conformidad. La carta de instruccién debe incluir necesariamente el tipo de destinacién
aduanera que se le de al despacho. Ademas deberd incluir un listado con los documentos
necesarios que son: Factura Proveedor, Lista Empaque, B/L- CRT- Guia Aérea, Seguro,
Certificado de Origen.

En caso de faltar alguno de los documentos exigidos el ejecutivo sefiala en la carta de
instruccion el documento faltante.

1.2 Numeracioén del despacho

A cada despacho se le asigna un numero correlativo conforme al orden de ingreso al libro

circunstanciado de la Agencia de Aduana.
1.3 Clasificacion

El Administrativo encarpeta el juego de documentos recibidos. Posteriormente se indica el
numero del despacho, una linea mas abajo el nombre del cliente luego se indica la
referencia del cliente segln la carta instruccion y después el tipo de operacion. Y por

altimo el cédigo de barra la fecha y la hora.

2. Archivo

El despacho con todos las documentos conforme es archivado en el departamento que
corresponda segun el tipo de destinacion aduanera, por el periodo que dure el proceso

siguiente.

Referencia:

- Norma Internacional 1ISO 9001:2008 Capitulo 7.
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DOCUMENTO N°13: “Revision de gestion de la calidad”.

Objetivo: El objetivo de este procedimiento es entregar la metodologia a aplicar en la
revision del Sistema de Gestion de Calidad, por parte de Gerencia General, para asegurar
la efectividad y continuidad del Sistema.

Alcance: Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestion de Calidad implantado

por una agencia de aduanas.

Responsabilidades: Gerencia General, es responsable de la revision de la efectividad
continua del Sistema de Calidad, esta actividad puede ser delegada a criterio del Gerente
General, motivar el cumplimiento y constante perfeccionamiento del Sistema, etc. El
Representante de Gerencia, es responsable de determinar si las politicas, objetivos y

practicas se cumplen, de acuerdo al Sistema de a Calidad implantado.

1. Modo operativo.
1.1 Preparacion del informe de revision del sistema por la gerencia.

Con el objetivo de que Gerencia revise el estado del Sistema de Gestidon de la Calidad de
la empresa. ElI Representante de Gerencia prepara y envia Trimestralmente al Gerente
General un informe del estado del Sistema. La informacién de entrada para este informe
debe incluir resultados de auditorias, retroalimentacién del cliente, desempefio de los
procesos y conformidad del servicio, estado de las acciones correctivas y preventivas,

Recomendaciones para la mejora.
1.2 Revision de la gerencia.

El Gerente General para asegurar la efectividad y continuidad del Sistema, analiza en
conjunto con el Representante de Gerencia los informes Trimestrales preparados por este
ultimo y elabora un informe con los resultados de la revision, que incluye todas las
decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestién de

la calidad, la mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente.
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Una vez realizada cada revision de parte del Gerente General, éste deberd enviar al
Representante de Gerencia el informe con los resultados y observaciones de su

evaluacion, en un plazo que no exceda los 30 dias.
1.3 Periodicidad de revision.
1.- Trimestral al inicio del Sistema.

2.- Trimestral después de obtenida la Certificacion.

2. Archivo.

Los informes de Revision por Gerencia son archivados por el Representante de Gerencia

en su oficina por un periodo minimo de 1 afio.

Referencias:

- Norma Internacional 1ISO 9001:2008 — Capitulo 5

DOCUMENTO N°14: “Salida de mercancia”.

Objetivo: Este procedimiento establece una metodologia para confeccionar, tramitar e
ingresar la mercaderia a los recintos de depésito aduanero. Con el fin de ser entregadas a

la compafiia naviera para su embarque.

Alcance: Este procedimiento se aplica a todas las salidas de mercancia del pais desde la
asignacion del despacho al pedidor responsable hasta la entrega de la carga a la

compafiia naviera para su embarque.

Responsabilidad: En este documento es clave el pedidor que es el que confecciona y
revisa la DUS, en tanto el verificador es el que digita al sistema computacional de agencia

e imprime DUS (2° Envio), el encargado operaciones es el que embarca y tramita la Dus.
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El Agente de Aduanas suscribe DUS aprobada por Aduana. Y por ultimo el Auxiliar
Contable Factura con DUS (2° Envio).

1. Modo operativo.
1.1 Proceso de salida.
1° Para aquello es necesario asignar un despacho al pedidor

2° Revision Documentos Asociados. (Para comprobar si son los necesarios para la
confeccion del pedido. Ademas, debe comprobar si los documentos poseen toda la

informacién que se requiere para confeccion del pedido).
3° Comunicacioén con Ejecutivo.(Por falta de algin documento o por falta de informacion )

4° Confeccion Documento Unico de Salida (Los principales datos que se incorporan al
Dus (ler.Envio) se refiere a los siguientes aspectos como Nombre y Rut del consignante;
Nombre del consignatario; Destino y Transporte; Puerto de embarque y Puerto de destino;
Via de transporte; Tipo de carga: Namero documento de transporte; Nombre de la nave;

entre otros.)
5° Aduana.
6° Impresion Dus (1er.Envio)

7° Aprobacién (ler.Envio).(Una vez impreso el Dus (ler.Envio) es suscrita por el Pedidor

Exportacion quedando en condicion de seguir su tramite).

8° Visto Bueno Compafiia Naviera (consiste en un timbre estampado en el Dus que

certifica la cantidad de bultos y kilos brutos sefialados en el Dus)
9° Ingreso Mercancia para Embarque

10° Recepcion Documentos Emitidos por Compairiia Naviera
11° Correcciéon Documentos por Companiia Naviera.

12° Confeccion Dus (2do. Envio)

13. Aduana.
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14° Impresion (2do.Envio).
15° Aprobacion Dus (2do. Envio).

16° Facturacion.

2. Archivo.

El Encargado Operaciones entrega la carpeta con todos los documentos bases del
despacho, y que ademas, incluye la factura de la Agencia y sus comprobantes de
terceros. Cada despacho es registrado en el Sistema de Gestiéon de archivo que indica el
Numero de caja en que permanecera depositado, por el plazo de cinco afios calendarios

establecido por el Articulo 226°, Numeral 3 Ordenanza de Aduanas.
Referencia:
- Norma Internacional 1ISO 9001:2008 Capitulo 7

- Resolucion N° 2400/01.07.85 Direccién Nacional Aduana, Capitulo VI, Numeral 2.5.
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CAPITULO 5:

DISCUSION DE RESULTADOS OBTENIDOS

En cuanto a los resultados que se obtuvieron de la investigacion realizada a través de los
instrumentos de recoleccion de datos de una observacion participante y de las entrevistas

realizadas, con la teoria recopilada en el marco tedrico.

Primero en cuanto a los 3 autores que se citan en el marco tedrico, concuerdan con que el
termino calidad, como la necesidad de mejorar, estableciendo metas y midiendo los
logros. A través de progresos estructurados, mediante la dedicacién de un personal
adecuado y con cargos designados. En relacion a la propuesta del modelo en base a la
norma ISO 9001/2008, se pudo comprobar que concuerda con la base teérica
investigada. Siendo los principales objetivos del modelo, la mejora constante en base a

procesos estructurados.

El segundo punto que se puede destacar es en cuanto a la implementacién de un sistema
de gestién de calidad, en el cual en el marco teérico se sefialan en 8 pasos (Alcance,
politica, objetivos, procesos necesarios para elaborar el producto o servicio,
documentacion, implementacion, auditorias internas, certificacion). De estos 8 pasos en la
propuesta del modelo solo aplicamos los 5 primeros pasos, tal cual se sefialan en el
marco tedrico, los Ultimos 3 pasos son propios de la agencia aduanera que aplique el

modelo propuesto en esta investigacion.

Tercero la norma ISO 9001/2008 es muy detallada y clara, al sefalar cual es la
documentacion que debe llevar a cabo una organizacion que quiera adherirse a esta
norma y posterior certificacion de la misma, por lo que nos adherimos fielmente a lo que
sefiala la norma y la documentacion detallada en la propuesta de modelo se basa
netamente en la aplicacién de la norma, en base a la documentacion requerida por una
agencia de aduanas, es extraida de la observacion participante realizada, en la que se
anotaron la documentacion obligatoria de la norma ISO 900/2008 que aplica en una
agencia de aduana, los cuales son 14 documentos obligatorios, que dentro de la

propuesta del modelo se describen con detalle, para utilizarlos como guia, para futuras
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agencia de aduana que deseen utilizar esta investigacion para implementarla en sus

agencias.

Cabe sefalar que el proceso de certificacion descrito en el marco tedrico aplica
posteriormente de la implementacion del modelo que se propone en esta investigacion.,
en el cual un organismo externo corrobora que el sistema de gestién de calidad de la
organizacion, satisface los requisitos de la norma ISO 9001/2008.

Por ultimo en cuanto a las generalidades de la industria descritas en el marco teérico, en
la etapa tercera de la metodologia, se detalla una breve resefia de la agencia de aduanas
en la cual se realizo la observacion participante, cuyo fin es que el lector comprenda el

funcionamiento, los elementos y por sobretodo el objetivo de la misma.
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CONCLUSIONES

En base a la investigacion realizada la pregunta clave es ¢Por qué una organizacion
deberia adherirse a una ISO 9001/2008? A la cual se tiene como respuesta: Primero que
obedece a una necesidad de mercado y que como proveedores de un servicio (agencia
aduanera), se tiene la presion del medio a trabajar con estandares internacionales,
manteniendo y asegurando la calidad del servicio al cliente, que en su mayor parte son
clientes internacionales que valoran este nivel internacional que otorga la normativa.
Segundo los entrevistados concuerdan que los costos de implementar este SGC son
infimos con respecto a los beneficios que este sistema trae consigo, agregando valor no
solamente desde el punto de vista de los costos del aposte los cuales se reducen, sino
gue también mejorando el posicionamiento de la organizacion proporcionando un sello

internacional, otorgado por el certificado de la norma internacional ISO 9001/2008.

Segun los entrevistados en base a su vasta experiencia en el area y junto con lo que
sefiala la normativa vigente se puede concluir que los factores claves para la correcta
implementacion del sistema son: Compromiso de la gerencia, Compromiso del personal,
Resistencia al cambio y por supuesto la correcta implementacién de los 14 documentos

propuestos en el modelo.

Y por otro lado las principales fallas en la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad que se pudieron observar en la observacion participante en la agencia de aduana,
como también en las palabras de uno de nuestros entrevistados son que la
organizaciones tratan de disefiar un sistema que sea perfecto y tratan de optimizar
procesos via documentacion, generando una no conformidad. Por consiguiente lo que se
aconseja poner especial énfasis en estos puntos, para obtener buenos resultados en una
auditoria de los procesos de gestion de calidad la cual sefala el estado en que se
encuentra una organizacién, respecto de cuantos no cumplimientos de requisitos tiene la
entidad. Por lo que es fundamental lograr identificar las partes o procesos del sistema que
estdn mas alejados del cumplimiento e identificar las causas que generan esas ho

conformidades, para proceder a su correccion.

Cabe sefalar en extracto de las entrevistas que la Norma ISO 9001/2008 se enfoca en el
cliente ya que juega un papel fundamental, influye de manera importante desde el inicio

aportando con los requisitos y hasta el final en el que se espera lograr entregar un servicio
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gue cumpla las expectativas del mismo. Para lograr medir este desempefio y poder tener
el control de los objetivos que se esperan obtener, son necesarias las auditorias externas
e internas que las organizaciones esta obligadas a llevar a cabo, lo cual permite ver el
estado del sistema de gestion de calidad, si esta debidamente implementado y si es
correcta la documentacion utilizada para la satisfaccion de nuestros clientes.

De acuerdo a los datos obtenidos en las entrevistas y observacion participante realizadas,
se sefala lo siguiente, a través de un analisis FODA:

Fortalezas:

- Ordena la administracion y gestion de la organizacion. - La implementacion del
SGC otorga validez internacional. - Mejora los procesos, reduciendo costos y
minimizando tiempos. - Mejorar la satisfaccion del cliente. - Otorga ventaja

competitiva. - Posicionamiento a nivel empresa.

Oportunidades:

- Mantener e incrementar los clientes. - Oportunidad de competir en el mercado con
calidad otorgada por el SGC - Abrir oportunidades de mercado. — Mayor poder de
negociacién con los clientes, al entregar un servicio con mayor perfeccién. —
Facilitar el proceso de mediacién con la aduana.

Debilidades:

- Falta de compromiso de la gerencia. - Falta de conocimiento de la norma.- Falta de
conocimiento de las politicas y objetivos de calidad por parte del personal. -
Utilizacion de documentacién obsoleta, no identificada por la organizaciéon. -
Mecanismos de control de registro carentes.

Amenazas:

- Barreras de salida del SGC son minimas. - Resistencia al cambio.
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Anexo N°1:

ANEXOS

Figura 1: A modo de conceptualizacién del marco teorico el siguiente esquema.
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Anexo N°2:

A modo de un mejor entendimiento del proceso de certificacion el siguiente esquema:

Fase comercial Auditoria Certificacion
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Anexo N°3:

La jerarquia de la agencia aduanera por cargos es la siguiente:

Agencia de
aduana

Administrativo !

Verificadores

Sucursal o
Auxiliar
Administrativo
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Anexo N°4
Puntos que seran aplicados en la “observacion participante”.

1. Antecedentes generales.
1.1 Alcance.
1.1.1 Extensién y limites de las agencias de aduana:

1) Se sefiala el alcance de la certificacion.
1.2 Mision y vision:
1.2.1 Objetivo u metas que la agencia pretende alcanzar:

2) Se sefiala cual es la finalidad como agencias de aduanas

2. Requisitos
2.1 Requisitos generales:
2.1.1 Requisitos Generales del proceso en gestion de calidad:

3) Al establecer el enfoque a procesos, se toma en cuenta que los clientes juegan un
papel fundamental para definir los requisitos como elemento de entrada.

4) Se ldentifican los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacién a través de la organizacion. ¢ Cuéales son?

5) Se determinan la secuencia e interaccién de los procesos. ¢ Cuales?

2.1.2 Post- aplicacién de los procesos:
6) Existe seguimiento, medicién y el analisis de estos procesos.
7) Se aplican acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos

2.1.3 Requisitos Generales de los criterios a utilizar en gestién de calidad:
8) Se determinan los criterios y métodos necesarios para asegurarse de gue tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.
9) Se establece y documenta el sistema de gestion de calidad, acorde a los requisitos

de la norma. ¢ Cudl es la documentacion obligatoria en las agencias de aduana?
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10)Se puede asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

2.2 Planificacion del servicio:
2.2.1 Requerimientos relativos al servicio en gestion de calidad:

11)Se determinan los objetivos de calidad cuando es necesario para asegurar la

conformidad del producto con los requisitos que establece la norma.

3. Aplicacién:
3.1 Control de documentos:
3.1.1 Control de documentos, como respaldo a los procesos:

12)Los registros proporcionan la evidencia del desarrollo de los procesos.
13)Los documentos del sistema de calidad deben estar disponibles para su uso

constante.

3.1.2 Ladocumentacion como parte del proceso de gestion de calidad:
14)El manual de calidad describe efectivamente las pautas que sigue la organizaciéon
en el cumplimiento de los requisitos de la norma.
15) El procedimiento utilizado describe las pautas que debiera seguir la organizaciéon

en el cumplimiento de los requisitos de la norma.

3.2 Control de registros:
3.2.2 Requisitos de los registros en el plan de gestion:

16) Los registros se pueden realizar en formato electrénico.

3.3 Compromiso de la direccién y enfoque clientes:
3.3.2 Requisitos generales que se deben tener en cuenta:
17)El propésito de determinar los requisitos del cliente y cumplirlos es aumentar el
grado de satisfaccion del cliente.
18)La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso estableciendo

una politica de calidad.
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3.4 Manual de calidad:
3.4.2 Requerimientos del manual de calidad en el proceso de gestion de calidad:

19)La politica de calidad se presenta estructurada y organizada de forma coherente y
ordena.

20) Se presenta el alcance del sistema de gestion de calidad

21)Los procedimientos se encuentran documentados.

22)Son incluidas y justificadas las exclusiones.

3.5 Politica de calidad:
3.5.2 Finalidad de la politica de calidad en el proceso de gestién de calidad:

23)La politica de calidad sefiala un compromiso de cumplir con los requisitos y de

mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

3.6 Obijetivos de Calidad:
3.6.2 Finalidad de los objetivos en la gestion de calidad:

24)Los objetivos de calidad que propone la entidad contribuyen a la mejora continua
del sistema.

25) Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la politica de calidad

3.6.3 Planificacion de los objetivos en gestion de calidad:
26)La organizacion debe conocer las expectativas de los clientes para cumplir con sus

requisitos y satisfacer necesidades.

3.7 Responsabilidad, autoridad y comunicacion:
3.7.1 Comunicacién dentro de la organizacion.
27) El teléfono mévil es un canal de comunicacion, que valido para algunas
organizaciones por su estructura y tamanio.

28) El medio mas utilizado es el no fisico.
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3.7.2 Con respecto a la responsabilidad en la organizacion:
29) El responsable de la calidad es designado por la alta direccion.
30)Es responsabilidad del responsable de calidad asegurarse que se establezca,
implemente y mantenga los procesos necesarios para el SGC.

3.8 Recursos humanos y formacion:
3.8.1 Requerimientos basicos que debe manejar el departamento de RR.HH:
31) Se debe mantener registro del curriculum de los trabajadores
32) Se realizan capacitaciones en los casos que sea hecesario.
33)La organizacion debe determinar la competencia necesaria para el personal que

realiza trabajos que afectan a la calidad del producto o del servicio prestado.

3.9 Infraestructura:
3.9.1 Registros de mantencion y prevencion.
34)Se mantiene un registro de la documentacion de manera ordena, pero es
favorable.
35) Se debe realizar inspeccion, control y conservacion de un equipo con la finalidad

de prevenir, detectar o corregir defectos.

4. Mejora
4.1 Revision:
4.1.1 Revision del proceso de mejora de calidad:

36) Al revisar el sistema de gestién de calidad debe incluye oportunidades de mejora
37)Se analizan los datos para detectar oportunidades de mejoras.
38)La mejora continua es alcanzada a través del uso de la politica de calidad y los

objetivos de calidad.
4.2 Acciones correctivas y preventivas:
4.2.1 Implementacién de procesos correctivos del sistema de gestién de calidad:
39) Se corrigen no conformidades.

40) Existen acciones preventivas
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41) Al gestionar una accion correctiva, se toma en cuenta el plazo de ejecucion de la
accion y el plazo de verificar su eficacia.

4.2.2 No conformidades de auditoria:
42)A la hora de definir las no conformidades estas son concretas, claras y
evidenciadas.
43) Existen errores repetitivos, los que darian lugar a una no conformidad mayor.

44)Existe un incumplimiento puntual el que da lugar a no conformidades mayores.
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Anexo N°5:

Entrevista N°1:

% Nombre entrevistado: Alfredo Diaz.
% Cargo: Auditor Externo del sistema de gestion de calidad.

1. ¢Por qué una organizacion debiera adherirse a una ISO 9001/2008?

Existen razones que son fundamentales, primero cuando obedece a una
necesidad de mercado, porque resulta que tiene todos sus clientes estan
certificados en sistema de gestion de calidad y para que los clientes puedan
mantener y asegurar su calidad les conviene trabajar con aquellos proveedores
gue estan certificados, por tanto existe digamos una presion del medio, lo otro
corresponde a toda compariia que necesita demostrar ante sus clientes que tiene
un sistema estandarizado, debidamente armado, por el cual puede operar y
trabajar en pro de la satisfaccion del cliente y lo otro también para mejorar los
estandares de calidad que en definitiva lo van a llevar al “aposte” de un mejor
rendimiento a escala, menores costos por no calidad, es decir el foco se basa
principalmente en que una organizacion requiere 1ISO 9001/2008, toda vez que
debe garantizar la satisfaccion de sus clientes y esto lo hace a través de una
norma internacional y cuando sobre todo tiene proveedores por ejemplo, el
proveedor tiene clientes que estan en el ambito internacional.

Daniela: a como las agencias de aduana?

Claro la agencia de aduana trabaja con clientes que efectivamente tienen que
operar bajo muchos estandares de calidad. La ISO 9001 en el caso de las
exportaciones llega a ser como la primera etapa sobre la cual se montan otros
sistemas. Ya, por ejemplo la VRC, que se ocupa mucho en Europa para el tema
de los alimentos que naci6, en el reino unido, en los supermercados del reino
unido esa normal que ahora se aplica ampliamente, existen las normas gue son
del ambito que se yo agricola, etc. Pero la ISO 9001 como es gestién le da la

base, esa es la importancia.

2. ¢Cudles son las ventajas que presenta dicha norma?
Las ventajas que presenta la norma son muchas en realidad, ehhhh la ventaja

esta, pero eso no significa que no esté afecta digamos a falencias o carencias. La
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ventaja que presenta la norma es que primero de una alguna forma ordena todo lo
gue es administracién, la gestion, la ordena, la ordena en base a los capitulos,
porque si uno analiza la norma, es gestidn, basicamente son buenas practicas de
gestion, entonces la ordena por una parte, lo cual es una ventaja importante,
entonces la ordena por una parte entonces eso es una ventaja importante, ordena
la gestion bajo capitulos e implica requisitos que debe cumplir las organizaciones
para poder acreditar esa calidad, para poder agregar valor y a través de todos
es0s procesos agregar valor, recordemos que es una norma que certifica el
proceso, no el producto. Certifica el proceso por el cual se llega a ese producto o a
ese servicio, entonces es una ventaja también de implementar esta norma
internacional, que tengo un certificado de validez internacional que indica que yo
me ocupo de los requerimientos de mi cliente, y me ocupo de aquello que soy
capaz de satisfacer y me comprometo a satisfacer eso no implica que no me voy a
equivocar, implica que si algun dia tengo un error tengo un proceso documentado
para investigar las causas que genero ese error, para poder dar una solucion al
cliente y por otra parte implementar una medida que solucione ese tema y lo
arranque de raiz en lo posible dentro de la organizacion, que lo saguemos de ahi
eso es super importante, el tratamiento de la no conformidad, para que esa

situacion no vuelva a acontecer y eso implica un mejoramiento continuo

3. ¢Cuéanto se demora el proceso de implementacion de la ISO 9001/2008?
De forma general va a depender de la cantidad de personas que trabajan en la
organizacién y de cuanto compleja sea la organizacion. Un proceso por ejemplo en un
organismo técnico de capacitacion puede llevar 6 meses, para tener un sistema bien
armado, hay quienes los arman mucho mas rapido. En una organizaciéon con gente
trabajando a cargo en el tema de gestion de calidad al interior de la organizacién y
debidamente asesorado el proceso puede tardar un afo... ya... Entonces podriamos
hablar de un plazo de 8 a 12 meses, incluso un afio y medio dependiendo del tipo de

organizacion insisto, y cual sea el alcance es esta.

4. ¢Cuales son los requisitos iniciales para poder implantar un sistema de gestion
de calidad?
Necesita estar legalmente constituida eso es importante porque con la razén social se

va a otorgar la certificaciéon, entonces que este legamente constituida, pero no tiene un
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requisito en cuanto a que tenga que tener una tecnologia especifica , no debe tampoco
tener una infraestructura tan amplia tampoco, 6sea quizas puede sonar un poco burdo,
pero podriamos el negocio minimarket de la esquina podriamos tenerlo certificado con
la ISO 9001 o como también una gran compafiia, no depende del tamafio de la
organizacion si no de que depende que tenga que satisfacer los requerimientos a sus

clientes y demostrar que es capaz de hacerlo.

5. ¢Cudl es el objetivo o finalidad del sistema de gestion de calidad en una
organizaciéon?

La finalidad es satisfacer los requerimientos del cliente, captar muy bien los

requisitos del cliente, para ser capaz de satisfacerlos y apuntar a lo que es la

mejora continua, estandariza miento del proceso y la mejora continua.

6. ¢Dentro de la organizacion cual es el alcance del sistema de gestion de calidad?
El alcance del sistema de gestién de calidad es a que radio yo aplico el sistema,
¢cya? Es a que areas se aplica el sistema. Un sistema de gestion de calidad puede
abarcar a toda la organizacibn o a partes de la organizacion, pero estamos
hablando como del giro, que parte del giro, que area y puede ser por sucursal
incluso. Porque por ejemplo usted puede tener un giro muy amplio y usted va
certificacion los procesos de cierta area, pero también puede ser territorial, puede
gue usted certifique esta sucursal o la casa matriz y después las otras sucursales.
Si usted va a certificar las sucursales, tiene que ir una por una auditando, y ahi el
certificado dice donde aplica y la instalacién que aplica y que procesos, y dentro de

es0 hay cosas que no se pueden obviar

7. En base a su experiencia, los beneficios sobrepasa los costos de implantar un
sistema en gestion de calidad?
Sin lugar a dudas el costo es infimo con respecto a implementarlo ésea es una ventaja
tremenda para una organizacién tener un sistema de gestién de calidad, ésea le agrega
valor de muchos sentidos, no solamente del punto de vista de los costos del aposte se
reducen, de las caidas en las no conformidades y en los reclamos de clientes, los cuales
son buenos indicadores para medir el sistema de gestion de calidad, porque hay mucho
costo hundido, mucho costo que no se ve , costos de la localidad, y es una proyecciéon de

la organizacién , es un mejoramiento permanente que la ayuda a posicionarse y también
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esto le da un sello internacional por tanto tiene y genera una imagen de la organizacion

determinada, ésea con un posicionamiento internacional determinado , no nos olvidemos

gue es un norma internacional y como tal me da una validez internacional.

8. ¢De cuantas personas consta un equipo de auditoria encargado de la ISO en
una empresa?
Esto va a depender de la organizacion del tamafio de la organizacion. Un equipo de
auditores internos, es tener un auditor lider y unos 3 o 4 auditores dependiendo de la
cantidad, si es una agencia de aduana dependiendo la cantidad de personas que
trabajen en la empresa, unos 2 a 3 personas podria ser un buen numero, para una
agencia de aduana. Es bueno gue existan varias personas capacitadas y entrenadas
en el sistema de gestion de calidad de forma tal que se puedan ir combinando el
trabajo, porque nadie puede auditar su propio trabajo, por tanto tiene que ser diversas
areas, muchas veces se considera la gente del area administrativa finanzas,
principalmente esas areas que participan estos procesos porque no estan involucrados

los procesos de operacién de la organizacion.

9. ¢En las distintas organizaciones cuéles serian los procesos basicos para armar
un sistema en gestion de calidad?
La norma exige 21 registros de partida, que estan debidamente descritos en la norma
9001/2008, que son registros que usted tiene que cumplir, son tipos de registros,
ejemplo usted me puede decir revisidn gerencial, usted puede tener un registro de
revision gerencial 0 mas de un registro de la revision gerencial lo importante es que a
lo que usted se comprometa lo cumpla , ya? Son 21 tipos de registros, estos registros
deben ser mantenidos. Esta norma indica que la version 2008 , existen documentos
gue son obligatorios, que son a saber y son 6 , control de documentos, control de
registro, acciones correctivas, acciones preventivas, auditoria interna y control de

producto no conforme.

10. ¢ En cuanto a la documentacidon cuales son los procesos basico documentados
de este sistema?
A esos procesos es importante que la organizacién de evidencia, que documente todo
aquellos procesos que son importantes, para la operatoria y para asegurarme que se
va a cumplir eficaz y eficientemente con el logro de los objetivos de este sistema de

gestion de calidad, para eso es importante por ejemplo aquello que esta relacionado
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con la orientacion de servicio o que estan relacionados con la fabricacion, en el caso
de la agencia de aduana seria la prestacién de servicio , aquellos procesos que estan
directamente relacionados con el trato del cliente, con la prestacion de servicio en si
con esos procesos es importante que estén bien implementados, otros procesos que
deben estar debidamente implementados son los procedimientos de compra,
evaluacion y seleccién de proveedores, los procedimientos relacionados con el area de
recursos humanos y seleccion, reclutamiento , seleccion y contratacion , induccién de
personal, evaluacion de desempefio, capacitacion y entrenamiento, la evaluacion de
satisfaccion al cliente, lo cual es importante tener un proceso, bien sistematico de las
revisiones gerenciales, es importante también tener un proceso que me permita hacer
un monitoreo de lo procesos y obviamente el manual de calidad que hay que sostener
y mantener.

11. ¢ En qué consiste el manual de calidad?
El manual de calidad es el documento maestro del sistema de gestion de calidad, es un
documento que emana de la alta direccién de una organizacion y cuya finalidad es por
una parte presentar a la organizacién, es decir de que tipo de organizacion se trata y
donde estad ubicada y a que es lo que se dedican, su forma organica, 6sea como se
conforma el organigrama, por otra parte sefialar que servicios entrega esa
organizacion, por una parte es eso. Por otra parte es que presenta punto por punto
debe ir indicando el manual de calidad , el cual debe ir haciendo referencia a como dar
cumplimiento a la norma a partir del capitulo 4 en adelante que son los requisitos para
ser certificable. Debemos recordar que para que una organizacion este certificada,
debe cumplir con todos los requisitos de la norma, solamente los que son del capitulo
7 podrian ser incluidos solo y toda vez que aplique la exclusion, no se realiza cuando
yO no quiero si no que cuando realmente no aplica a la organizacion , por ejemplo la
entidades de caracter comercial que no aborda el desarrollo que es el 7.3 de la norma
en ese caso se debe explicar en el manual de calidad. Todo debe quedar detallado en
el el manual de calidad, ya que es el documento maestro, donde queda establecida la

politica de calidad y los objetivos de calidad y como se miden estos.
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12. ¢ Cuél es el control de documentacion que debiera llevar una organizacion que
implanta un sistema en gestion de calidad?
La norma lo establece claramente en el 4.2.3 que es el control de documentos, donde
establece todos los pasos que debe hacer una organizacion para efectuar el control de
documentos, existe una parte que es la elaboracion del documento, que va con la
documentacion propia de la organizacion y aparte estdn los documentos externos,
entonces como yo los voy a administrar como yo lo voy a controlar si son documentos
fisicos o electronicos, aplicar la identificacion adecuada para que este la direccién
vigente en los puntos que son importantes y aquellos que son obsoletos, la
recomendacién desde mi experiencia y lo que recomienda la literatura, es uno los
debe eliminar, en el caso que usted desee conservar la documentacion obsoleta, yo
recomiendo mantener el Gltimo documento obsoleto si es fisico y aplicar una
identificacion adecuada tanto los que estan controlados como aquello que es obsoleto
para que no se vuelva a utilizar, para evitar el uso no intencionado, si a una norma
usted le aplica por ejemplo un timbre por ejemplo color rojo que dice documento
obsoleto y tiene que estar debidamente identificado donde esta quien son los
tenedores de esos documentos quien tiene ese documento y en el lugar que los tiene
almacenado en el caso de los documentos fisicos y en el lugar la ruta de acceso para

llegar a esos documentos en el caso de documentos electronicos.

13. ¢Coémo funciona el control de registro? ¢Cual es el mecanismo?
Dependiendo la forma que lo lleve es como lo tiene que hacer, lo importante es la
accesibilidad de esos documentos, quienes tienen esos documentos y tiene acceso a
ellos. Si es por ejemplo una plataforma electrdnica, si esta por intraned que los equipos
estén debidamente habilitados para que la persona vea los documentos que tienen que

ver.

14. ;Cuales son las funciones del representante de la direccién?
El representante de la direccién es una persona que se cercana de la direccién que
puede ser la misma direccién que seria lo ideal que se un gerente por ejemplo el de
area por ejemplo, en ese caso porque tiene que tener cierto empoderamiento, el es el
administrador del sistema de gestion de calidad, es decir el que tiene que tomar
decisiones , e informa a la gerencia debidamente de lo que acontece el sistema de

gestion de calidad, debe tener la autoridad tanto dentro de la organizacién para que el
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sistema sea efectivo y para que pueda administras que se yo recursos relacionados
con el sistema de gestion de calidad, para que pueda también programar actividades,
para que pueda contratar y supervisar servicios que son muchas veces externos al
sistema de gestion de calidad, como las asesorias las capacitaciones, etc y velar
porque se cumpla con el plan de calidad , y velar porque se cumpla con la

programacion de la auditoria, velar para que se ejecuten las revisiones gerenciales.

15. ¢ Cudles son los pasos para definir una politica de calidad en una organizacién?

Los pasos para definir una politica de calidad en una organizacion, es primero tener claro
cual es el alcance de la organizacion, el alcance del sistema de gestién de calidad dentro
de la organizacién. Segundo uno tiene que tener a la vista lo que son las definiciones
estratégicas de la organizacion, los lineamientos estratégicos, los conceptos basicos de la
planificacion estratégica operacional en este caso estoy hablando de la misién y vision,
una vez que uno tiene la mision y la vision de la organizacion uno se puede aventurar en
elaborar esta frase quizas como para el bronce, pero lo que concentra por una parte es la
satisfaccion del cliente, la mira, el ojo puesto en la satisfaccion del cliente y lo otro es en el
mejoramiento continuo de los procesos ya?. Y la politica de calidad yo veo como entregar
una formula de cdmo yo alcanzo esa calidad, que se yo el personal debidamente
capacitado, tecnologia Ultima generacién, revisiones, puedo hablar de atencién
especializada, etc. Eso es la base para armar una politica de calidad debe tener un sello
propio de la organizacidon hay muchas veces que las organizaciones cometen el error de
definir una politica de calidad que es tan genérica que usted la puede aplicar en el caso
de una universidad a un supermercado o0 a un hospital, a una distribuidora de abarrotes,
ya? Y no debiese ser, usted debiese tener claro en la politica de calidad que se trata de

su organizacion.

16. ¢ Coémo regularmente se crean y plantean los objetivos de calidad?

Los objetivos de calidad nacen, esto en la bajada que uno realiza operacional que realiza
la politica de calidad. La politica de calidad una vez que uno la tiene bien elaborada y bien
establecida, esta politica de calidad debe ser medida, para que sea medida esto se hace
a través de los objetivos de calidad, es decir tomamos la politica de calidad y la
separamos en objetivos, por ejemplo yo le hable recién del caso de la atencion
personalizada, entonces tengo que elaborar un objetivo que debe establecer un estandar,

establecer un indicador, un meta y debo establecer también el plazo que se deba ejecutar,
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responsable y un plan de accion que sefiale cantidad de actividades, digamos el numero
de actividad, periodo o frecuencia de medicion en que se va a realizar y observacion que

all4 podido ver en el avance para lograr el determinado objetivo.

17. ¢En qué consiste la responsabilidad, autoridad y la comunicacion interna de la
organizaciéon? Como podria generalizar ese aspecto de la norma.
La responsabilidad, autoridad y la comunicacion esta relacionado con el capitulo 5 de la
norma, eso se relaciona mucho con el tema de establecer por ejemplo el organigrama
debidamente establecido, disefiado para la organizacion y entendido por todos, se deben
especificar las funciones de los cargos y cual es la funcién de cada uno de cada persona.,
donde se debe identificar el cargo por el cual se relacionan, de quien depende, cuales son
sus compaferos de trabajo y que estan a cargo , cual es el perfil de la persona, cual es la
formacion, la experiencia , cuales son las aptitudes del cargo, cuales son las principales
actividades, responsabilidad y autoridades que usted quiera definir, es decir es como el
rallado de cancha dentro de la organizacion, dentro de eso viene lo que es la
comunicacion interna, que puede ser por teléfono, por anexos, intraned, algin mural

donde especificar la informacion, los correos electrénicos, etc.

18. ¢En qué consiste o que conoce por un informe de revision, por parte de la
gerencia?
Eso es el 5.6 de la norma, la revision gerencial. EI 5.6.1 sefiala que hay que establecer un
registro frente a esto el cual es un elemento que debe estar debidamente registrado y
controlado. Aqui tenemos dos puntos que son importantes es el 5.6.2 y el 5.6.3 de la
norma donde establece por una parte los elementos de entrada de una revision gerencial
y por otra parte la salida de la revision gerencial a que elementos debo llegar. Los
elementos de entrada son por ejemplo que usted los puede encontrar al repasar la norma
en el punto 5.6.2, en el que tenemos las revisiones gerenciales previas, el seguimiento de
las auditorias y métodos de las no conformidades, de las no conformidades potenciales,
tratamiento de acciones correctivas y preventivas, indicadores de desempefio, elementos
de mejora, satisfaccion del cliente, estado de auditoria interna, etc. Y tiene que dar la
salida relacionada con por ejemplo la cantidad de recursos necesarios, para que recursos
se requieren para implementar el sistema de gestion de calidad, debe existir un
procedimiento al mejoramiento del producto, servicio entregado al cliente y también debe

existir digamos un pronunciamiento relacionado con cualquier otro elemento que sea
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importante para la organizacion y para mantener el sistema de gestion de calidad. La
norma sale muy bien tipificado en el punto 5.6.3. lo que requiere el sistema son 3

elementos puntuales.

19. ¢ Es necesario capacitar al personal de una empresa que lleva una ISO?

Sin lugar a duda. Hay una cosa importa primero una capacitacion porque existe, trabajar
con calidad no significa que se va a crear un sistema aparte de lo que existe en la
organizacion, es un sistema que empieza a convivir con la organizacion, empieza a con
vivir con los sistemas que debe ser compatible con la organizacion, desde de eso que es
compatible con la organizaciéon usted que tiene que capacitar al personal para que
conozca la norma para que sepa de que se trata, para que conozca la politica de calidad ,
toda la organizacién debe conocer la politica de calidad y todos debemos ver como
contribuimos esa politica de calidad, desde mi punto de vista, desde mi trabajo como
contribuyo, debo conocer la politica de calidad no es necesario que la recite si no que se
vincule y entienda esta misma y saber de qué norma estoy involucrado con eso e ir
relacionando el trabajo , mi trabajo con ese tema , y lo otro que una capacitacion dada
debe haber un entendimiento claro y concreto de la organizacién de que porque estamos
haciendo esto, porque muchas veces nos topamos con algo que no es facil trabajar en las
organizaciones que es la resistencia al cambio se da por aquellos que por una parte
encuentran que esto es un beneficio y por otra aquellos que tienen temor a hacerlo, por lo
tanto existe un conflicto

20.¢, En gué consiste el proceso de la planificacion del producto o servicio que

presta la empresa?(7.1) Cuales son sus principales bases

Es la planificacion de que usted tiene de produccion o de prestacién de servicio es como
ejecuta la tarea como se programa como organiza, como organiza las 6rdenes de compra,
como organiza el proceso desde el punto de vista estratégico, como organiza sus
recursos como se arma usted para prestar el servicio en cuanto a los tiempo que plazos
debe cumplir etc. Por ejemplo una aduana en que horarios va a trabajar, que horarios
tendra extra, como va a atender determinado pedidos como va a actuar ante una

contingencia y como realiza sus recursos humanos y materiales.
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21. ;De qué forma influye el cliente en el sistema de gestion de calidad de una
organizacién?

Influye de una forma importante porque si usted mira el mapa donde se centra el sistema

de gestion de calidad, al inicio del sistema de gestién de calidad, tiene que el cliente

aportar con los requisitos y al final del proceso esté el cliente porque tenemos que lograr

entregarle un servicio o producto que lo satisfaga, 6sea influye altamente y debe ser

considerado, ademas consideremos que la norma se enfoca en el cliente.

22. ¢Cudl es la metodologia méas correcta de planificar el disefio y desarrollo del
servicio o producto?
No existe una metodologia mas correcta para implementar el sistema de gestion de
calidad. El 7.3 de la norma sefiala y establece pasos que uno debe seguir para hacer
el disefio y desarrollo, que va desde la identificacion de los requerimientos a la
revision final y pasa por distintas etapas variables de entrada y de salida que va a
tener el disefio, 6sea es un pensamiento ordenado y debidamente estructurado por los
pasos por los que quiere seguir, pero es propio de cada organizacion para disefiar y
desarrollar el producto que se entrega, pero si estamos en un sistema de gestion de
calidad debe cefiirse al 7.3 de la norma. Lo otro debe considerar que esta dentro del

capitulo 7, por lo tanto hay organizaciones en que no aplica este requisito.

23. ¢(Cudles son las condiciones para un correcto control de produccién y de la
prestacion de un servicio?
Primero deberia existir un proceso debidamente documentado , debidamente establecido,
conocido y que sea real con la organizacion, ésea que este ajustado a los requerimientos
de la organizacion, eso es fundamental para tener un correcto control y lo otro es definir el
conjunto de pasos, para llevar a cabo y que estén debidamente registradas, que sea un
proceso estandarizado, En general que sea un proceso estandarizado en los controles,
gue estén debidamente sefaladas las responsabilidades de cada una de las partes del
proceso ( quien lo hace, como lo hace, y como lo registra), los registros deben ser

mantenidos.
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24.¢;Cudles son los procedimientos utilizados mas comunes en cuanto al
seguimiento y medicidn sobre producto o servicio?

Hay un proceso en la norma que habla de monitoreo y medicion del producto, y eso es un

proceso que usted elabora conforme a como va haciendo las etapas de liberaciéon del

producto eso es propio de cada organizacion y ahi topa un poco con la satisfaccion del

cliente.

25. ¢ Que nos permite una buena medicién en cuando a la ISO 9001/2008?
Usted la puede medir a través de varias cosas, como los indicadores de desempefio, a
través de la debida medicion y control de los objetivos de calidad, a través de la auditoria

interna y externa; y a través de la revision gerenciales.

26. ¢(Qué nos permite un buen analisis en cuando a la ISO 9001/2008?
Nos permite ver el estado del sistema de gestion de calidad, si estd debidamente
implementado y si esta sirviendo la documentacion que tenemos para la satisfaccion de

nuestros clientes

27. ¢Cudles son los posibles resultados que generan una auditoria de la ISO
9001/2008?
Los resultados que genera una auditoria, es primero darnos el estado en que se
encuentra una organizacion , respecto de cuantos no cumplimientos de requisitos estan
lo importante es que logremos identificar, partes del sistema o procesos del sistema que
estdn mas alejados del cumplimiento y que podamos ser capaces de identificar las
causas, que me de una orientacién hacia poder identificar las causas que generan esa ho
conformidad y lo importante de haber generado una auditoria es ver la brecha dentro el
sistema de gestion de calidad y en que calidad estamos nosotros con respecto al mismo,
lo importante es siempre identificar las no conformidades, y buscar siempre la prevencion,
guizas en un futuro deberiamos tener no conformidades potenciales, eh digamos medidas

preventivas mas que correctivas, identificacion de mejoras.

28. ¢en qué consiste una mejora en cuanto a la ISO 9001/20087? (8)
La mejora es aumentar la capacidad que tengo como organizacion para dar cumplimiento
a la satisfaccion del cliente, en la medida en que yo aumento esta capacidad que tengo

para lograr la satisfaccion del cliente aumento mi capacidad como organizacion, y en la
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medida que esta mejora es permanente se implementa como una medida dentro de la
organizacion, se adquiere como una practica frente a un mejora. En la medida que este

proceso lo hagamos recurrente podemos estar hablando de una mejora continua.

29. s de qué se trata una no conformidad?

Es el no cumplimiento de un requisito.

30. ¢De qué se trata una observacion?

Es algo que no logra ser una no conformidad pero es un elemento que hay que tener una
alerta. Es una situacion puntual dentro de la organizaciéon que pudiera si no se soluciona,

pudiese legar a ser una no conformidad.

31. ¢Qué resulta de una accién correctiva?
Una buena accién correctiva lo que hace es eliminar o disminuir las causas que generan

una no conformidad.

32. ¢ Que resulta de una accion preventiva?
Es el mismo sentido que la anterior pero es proveniente de una no conformidad potencial,

es decir cuando visualizo que puedo llegar a tener una no conformidad

33.¢Cual (es) es la principal (es) complicaciones que podria presentar la
implementacién de esta norma a nivel general?

Primero es que la gerencia debe estar convencida, que los que tomen las decisiones

estén debidamente convencidos. Entonces primero el compromiso gerencial, el

compromiso del personal, y la resistencia al cambio. Esos son los 3 factores principales

34. ;Cudles son las principales fallas o errores que se presenta en un sistema de
gestion de calidad?

Muchas veces las organizaciones tratan de disefiar un sistema que sea perfecto y que

tratan de en el momento de elaborar la documentacion (entiéndase que la documentacion

es la informacién y su medio de soporte), error importante es que a veces tratan de

optimizar procesos via documentacion, y lo que hay que hacer es documentar aquello que

existe y documentarlo debidamente, dejando los registros conforme a lo que dice la

norma, y no tratar de implementar una norma sobre un supuesto que hare un determinado
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proceso de esa forma si en realidad lo hago de otro, por lo tanto caigo en un no

cumplimiento inmediatamente.

35. ¢Los criterios de auditoria en que se basan?

Es el conjunto de normas, politicas, procedimientos, documentacion en lo que baso mi
auditoria, 6sea es la norma ISO 9001, estd el manual de calidad, politica de calidad
documentada, la documentacion del sistema de gestion de calidad, la normativa vigente

en el pais en que me encuentre.

Entrevista N°2:
<+ Nombre entrevistado: Carlos Gonzélez

R/

% Cargo: Auditor interno del sistema de gestion de calidad.

1. ¢Por qué una organizacion debiera adherirse a una ISO 9001/2008?
El hecho de tener de tener operativo el sistema de gestién de calidad permite estar a la

vanguardia y anticipar las necesidades y requerimientos de los clientes.

2. ¢Cuales son las ventajas que presenta dicha norma?
Claramente la eficiencia, claridad, también la mejora de procesos, en cuanto a la
transmision de Informacion y todo lo que signifique una mejor atencion al cliente, sera

significativamente beneficioso.

3. ¢Cuanto se demora el proceso de implementacion de la 1ISO 9001/20087?
Este proceso dependera basicamente de la estructura organizacion y del giro de la

misma, por lo que es variable, casi siempre es de alrededor de 6 meses un afo.

4. ¢Cuales son los requisitos iniciales para poder implantar un sistema de
gestion de calidad?

En primera instancia se debera tener claro cuales seran los procesos del sistema de

gestion de calidad y como esta estructura la organizacion, posteriormente se debera

establecer, documentar, implementar y mantener el sistema debidamente actualizado del

seguimiento de los procesos, lo que estara a cargo cada jefe de area.
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5. ¢Cuél es el objetivo o finalidad del sistema de gestion de calidad en una
organizacién?

Lo primero es aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema, también mejorar los procesos continuamente y como lo mas importante el

aseguramiento de la conformidad de los requisitos del cliente.

6. ¢Dentro de la organizacion cual es el alcance del sistema de gestion de
calidad?

El alcance es toda la organizacién, permite una rapida y sencilla identificacion de los

problemas, asi como la rapida resolucion de los mismos, sin la necesidad de mejorar el

resto de procesos que funcionan de manera correcta. Esta forma de trabajar repercute

positivamente en las capacidades de la organizacion, y su capacidad para adaptarse el

exigente y cambiante mercado.

7. En base a su experiencia, los beneficios sobrepasa los costos de implantar
un sistema en gestion de calidad?
Por supuesto que si, el costo de implementacion solo se hace una vez, posteriormente
solo se mantienen y regularizan los procesos con el fin de optimizar los que ya fueron

implementados en su inicio.

8. ¢De cuantas personas consta un equipo de auditoria encargado de la ISO en
una empresa?
Normalmente deberian ser 2 colaboradores y el auditor a cargo, pero esto dependera de

la cantidad de colaboradores que posee la organizacion.

9. ¢En las distintas organizaciones cuales serian los procesos basicos para
armar un sistema en gestion de calidad?

La norma los establece y dependiendo del tipo de organizacion si presta servicios o se

dedica a la produccion, mira...uno de los fundamentos de la norma es la “orientacion a

procesos”, que consiste en la identificacion y gestién sistematica de los procesos

desarrollados en la organizacién y en patrticular, las interacciones entre los mismos.
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10.¢En cuanto a la documentacién cuales son los procesos bésico
documentados de este sistema?

Un sistema de gestion acorde a la norma ISO 9001:2008, se apoya en un sistema

documental. La norma exige una serie de documentos que debe incluir el sistema de

gestiébn, como son: politica de calidad y objetivos de calidad, manual de calidad.

procedimientos documentados, registros, la versién 2008 establece en este caso que sélo

deben controlarse aquellos que estrictamente influyen en la calidad del producto ylo

servicio

11. ¢En qué consiste el manual de calidad?
El manual de calidad es la base del sistema de gestion de calidad y describe las pautas

gue sigue la organizacién en el cumplimiento de los requisitos de la norma.

12.¢Cual es el control de documentacién que debiera llevar una organizacion
gue implanta un sistema en gestion de calidad?

Los Procedimientos Documentados describen la gestion de los procesos, definiendo las
actividades que tienen lugar en los mismos, las personas involucradas y sus
responsabilidades, los controles a realizar para asegurar que los resultados son acordes a
los requisitos, los registros que se deben mantener etc. Determinados puntos de la norma
ISO 9001:2008 exigen la existencia de un procedimiento documentado que describa las
acciones establecidas por la organizacion para el cumplimiento de los requisitos del citado
punto, tales como son el Control de los documentos, Control de los registros, Auditoria

interna, Control del producto no conforme, Accion correctiva, Accion preventiva.

13.¢Como funciona el control de registro? ¢ Cual es el mecanismo?
La organizacién debe establecer una sistematica de revisibn y aprobacion de los
documentos antes de su emision dentro de la organizacion. Para ello, debe establecerse
guiénes son las personas autorizadas para realizar dicha revision y aprobacion, las
cuales deben tener la suficiente autoridad y formacion para llevar a cabo esas
acciones. Por otro lado, debe establecerse también cual sera la evidencia de que tales

revision y aprobacion han sido efectuadas por las personas autorizadas.La forma mas
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habitual, aunque no la Unica, de evidenciar la revisiobn y de la aprobacién de los
documentos suele ser la firma de las personas autorizadas sobre un ejemplar de los
mismos. Asimismo, la organizacion debe establecer una sistematica para revisar los
documentos cuando sea necesaria su actualizacion. Los documentos deben ser
sometidos a una nueva revisibn y aprobacion tras su actualizacion antes de ser

nuevamente emitidos por la organizacion.

14. ;Cudles son las funciones del representante de la direccién?
El representante de la direccion tiene que recopilar los datos generados durante el
desarrollo de las actividades y transmitirlos a la direccién o comité de calidad establecido
a tal efecto. Para ello se pueden, elaborar informes periddicos de calidad. Establecer un

cuadro de mando (sistema de indicadores) con los graficos de los indicadores de calidad.

15.¢;Cudéles son los pasos para definir una politica de calidad en una
organizaciéon?

Uno de los documentos requeridos por la ISO 9001:2008 es una declaracion
documentada de la politica de calidad de la organizacion. La politica de la calidad es una
declaracion de intenciones por parte de la organizacion, y debe reflejar las bases
sobre las cuales ésta se conducira hacia la mejora continua de su desempefo. La
responsabilidad de establecer la politica de calidad recae directamente sobre Ila alta
direccion de la organizacion, como una evidencia mas de su compromiso con la
implantacién del sistema de gestién de la calidad y su mejora continla. La alta direccién

debe asegurarse de que dicha politica es acorde a los  requisitos exigidos por la horma.

16.¢Como regularmente se crean y plantean los objetivos de calidad?

Una politica de calidad acorde a los requisitos de la ISO 9001:2008, debe respetar los
cierto requisitos como ser adecuada al propdsito de la organizacién: La politica de
calidad tiene que ser coherente con la vision y la estrategia de la alta direcciéon para el
futuro de la organizacion, asi como otras politicas y estrategias globales de la misma
(econdmicas, de expansion, de medio ambiente, etc.). Por otro lado debera incluir un
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar  continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad: la politica de calidad debe incluir explicitamente una
referencia al cumplimiento de los requisitos por parte de la organizacion, tanto requisitos

legales o reglamentarios que sean de aplicacién en cada sector, sino también los
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requisitos exigidos por el cliente. También debe reflejar un compromiso explicito en
cuanto a la mejora  continua de la organizacion. Proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos de la calidad: la politica de calidad debe reflejar las
metas en materia de calidad que la alta direccion se ha establecido, de forma que en
base a estas metas se puedan establecer objetivos para la calidad coherentes.

17.¢En qué consiste la responsabilidad, autoridad y la comunicacion interna de

la organizacion? Como podria generalizar ese aspecto de la norma.
Las responsabilidades de cada puesto de trabajo de la empresa en relaciéon con la
calidad, para que cada persona dentro de la organizacion conozca cuéles son sus
funciones y responsabilidades dentro del sistema de gestién de calidad. Para ello se
pueden utilizar algunos documentos como el organigrama, descripciones de puestos de
trabajo, descripcion de funciones, diagrama de flujo de los diferentes procesos, manuales

o procedimientos especificos de organizacion de cada departamento.

18.¢En qué consiste o que conoce por un informe de revisidn, por parte de la
gerencia?

La alta direccidn debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestidn de la calidad
de la organizacion para asegurarse de su adecuacion y eficacia continuas. La revision
debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora, necesidad de efectuar cambios
en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de calidad y los objetivos de
la calidad. Manteniendo registro de las revisiones por la direccién. La informacion de
entrada para la revisidbn debe incluir, resultados de auditorias o Retroalimentacion del
cliente, desempefio de los procesos y conformidad del producto, recomendaciones para la

mejora, la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, entre otros.

19.¢Es necesario capacitar al personal de una empresa que lleva una ISO?
Por supuesto el auditor Interno debera contar con un curso emitido por un organismo de
capacitacion autorizado a nivel Internacional ya que la formacion, habilidades y
experiencia de los auditores internos son fundamental para que la auditoria sea eficaz y
consiga sus fines y no se convierta en un mero tramite para la organizacién, los auditores
internos deben conocer las metas del sistema y deben ayudar activamente a la mejora del
sistema. Deben tener la competencia necesaria y su seleccion y la realizacion de las

auditorias deben asegurar la imparcialidad del proceso de auditoria. Y por supuesto
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también el personal de la organizacién debe tener una base concreta respecto al manejo
de la ISO.

20.¢En qué consiste el proceso de la planificacion del producto o servicio que
presta la empresa?(7.1) Cuales son sus principales bases

La realizacion del producto y/o la prestacion del servicio es el resultado no solo de los
procesos principales de fabricacién o prestacion del servicio, cuyo resultado final es el
propio producto o el servicio prestado, sino también de los procesos de apoyo que son
necesarios para la organizacion y contribuyen de forma indirecta al resultado final. Estos
procesos son, por ejemplo, la gestion de la informacién y los recursos humanos, el
mantenimiento de la infraestructura y los equipos, la gestion de las compra, para poder
controlar los procesos adecuadamente es necesario que la organizacion defina los
resultados exigidos a los procesos, y en  funcién de ellos, identifique los elementos de
entrada, sean internos o externos a la organizacién, necesarios para su consecucion

eficaz y eficiente.

21..:De qué forma influye el cliente en el sistema de gestion de calidad de una
organizacién?
La satisfaccion del cliente es el resultado directo de la calidad de la gestion de la

organizacion en el conjunto de los procesos que desarrolla.

22.¢Cual es la metodologia mas correcta de planificar el disefio y desarrollo del
servicio o producto?

La organizacion debe identificar las entradas del proceso que afectan  al disefio y
desarrollo del producto para satisfacer las necesidades del cliente, como punto de partida
del proceso. La norma ISO 9001:2008 establece los requisitos que deben incluir las
entradas al proceso de disefio y desarrollo son requisitos funcionales y de rendimiento,
requisitos legales y reglamentarios, requisitos derivados de disefios similares realizados
anteriormente, otros requisitos del producto que se puedan considerar esenciales para el
disefio y desarrollo estos elementos de entrada del disefio y desarrollo, deben estar

debidamente documentados.
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23.¢Cuales son las condiciones para un correcto control de produccion y de la
prestacion de un servicio?

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio

bajo condiciones controladas, el control debe incluir, cuando sea aplicable, la

disponibilidad de informacibn que describa las caracteristicas del producto. La

disponibilidad de instrucciones de trabajo, uso de equipos de seguimiento y medicion, la

implementacion del seguimiento y de la medicion.

24.;Cuéles son los procedimientos utilizados méas comunes en cuanto al
seguimiento y medicidn sobre producto o servicio?

El nivel de calidad adecuado, que permita conseguir la satisfaccion de los clientes es la
premisa de todas las actividades de la organizacién. Esta calidad debe obtenerse ya en
los procesos de produccion y de  prestacion de servicio; la obtencion de calidad en
procesos posteriores, crea costes adicionales que la organizacién debe tratar de
eliminar. Asi, la organizacién debe controlar sus operaciones de producciéony de
prestacion del servicio. La organizacion debe eliminar aquellos elementos innecesarios de
sus procesos de produccion y prestacion del servicio. Por otro lado, se debe promover la
estandarizacién con el finde que las actividades de produccibn se mantengan

invariables ante cualquiera circunstancia.

25.¢Que nos permite una buena medicién en cuando a la ISO 9001/20087?
Para cada proceso deben escogerse aquellas caracteristicas que, con mediciones
continuas o a intervalos apropiados, permitan reconducir el proceso ante desviaciones
respecto los parametros de control, antes de que dichas desviaciones produzcan
resultados no deseados. Los parametros de control pueden ser de indole muy diversa, en

funcion de las caracteristicas de cada proceso.

26. ¢Qué nos permite un buen analisis en cuando a la ISO 9001/2008?
Todos los procesos desarrollados en la organizacién implicados en la  prestacién de
productos al cliente han de tener un seguimiento continuo que permita tener confianza
en que sus resultados son los esperados, aspecto que se confirmara en el seguimiento y

medicion del producto.
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27.¢Cuales son los posibles resultados que generan una auditoria de la ISO
9001/2008?

Haber las auditorias internas deben ser planificadas previamente teniendo en cuenta, los

resultados de auditorias anteriores y la importancia de cada actividad, que puede

determinar su mayor necesidad o no, el estado de cada actividad y area a auditar (por

ejemplo: historial de incidencias problematicas y/o repetitivas), que puede determinar el

mejor momento para su realizacion, a fin de que los resultados no se distorsionen por

causas conocidas.

28. ¢en qué consiste una mejora en cuanto a la ISO 9001/2008? (8)
Nos indican la calidad que presenta la organizacion, la mejora es basada en no
conformidades anteriormente encontradas o0 cuando existen no conformidades
potenciales, la finalidad es poder corregir aquello y lograr mantener un calidad a niveles

deseados.

29. ¢.de qué se trata una no conformidad?
Se denomina no conformidad a cualquier incumplimiento de un requisito como legal o
requisito de la norma o del cliente. | objeto de la gestiéon de las no conformidades es
conseguir que los  servicios no conformes san apartados del proceso, valorados y

controlados para prevenir su uso o entrega inadvertida al cliente.

30. ¢ De qué se trata una observacion?
Desvios puntuales o parciales en el cumplimiento de requisitos normativos. La
Organizacion auditada debe llevar a cabo las correcciones y/o acciones correctivas, que
considere necesarias, las cuales deberda documentar en formularios del Sistema de

Gestién y enviar una copia al equipo auditor para su evaluacion y aceptacion.
31.¢Qué resulta de una accién correctiva?

Se denomina accién correctiva a todas aquellas acciones emprendidas con objeto de

eliminar las causas de una no conformidad para evitar que vuelva a ocurrir.
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32.¢Que resulta de una accion preventiva?
Se denomina accion correctiva a todas aquellas acciones emprendidas con objeto de

eliminar las causas de una no conformidad para evitar que vuelva a ocurrir.

33.¢Cual (es) es la principal (es) complicaciones que podria presentar la
implementacion de esta norma a nivel general?

En primera instancia, la complicacién mas dada seria el tener el personal idéneo y capaz

para la formacién del equipo de trabajo que va a componer el equipo de control, de

calidad

34.¢Cuales son las principales fallas o errores que se presenta en un sistema de
gestiéon de calidad?

El SGC es un sistema flexible el cual permite adaptarse a cualquier organizacion, por esta

razén no presentaria fallas, a no ser que en los procesos de gestidon se provoque un error

en su confeccion

35. ¢Los criterios de auditoria en que se basan?
Una auditoria del sistema de gestidén de calidad consiste en comprobar que las
actividades desarrolladas por la organizacion en dicho sistema de gestion de la calidad
son acordes con los requisitos de la norma de referencia y que se estan ejecutando en la
forma, momento y porlos  responsables definidos en el sistema. Algunas de las
preguntas que se debe hacer la organizacion en la auditoria interna podrian ser como por
ejemplo: ¢ Fuimos demasiado ambiciosos a la hora de redactar un procedimiento? ¢ Existe
falta de motivacion por parte del personal? ¢Se ha hecho un seguimiento de los objetivos
de la organizacién? ¢Se han iniciado acciones de mejora? ¢Se ha notado un mayor

control sobre la organizacion?
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