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INTRODUCCION

En un mundo tan competitivo y con un crecimiento afio a afio de profesionales, una
buena practica ayuda a definir el camino a seguir, hacia donde dirigir la busqueda del
empleo, en qué concentrar mayor interés durante la formacidon universitaria y
conocimientos generales. A su vez ofrece la oportunidad de acumular conocimientos
practicos durante la formacion, permite enfrentarse a problemas y retos intangibles al
relacionarse con profesionales de experiencia y procedimientos adquiridos, pero no
establecidos, para los cuales no s6lo se necesita del dominio de conocimientos técnicos
sino que también de habilidades para trabajar en equipo, tolerar la presion, planificar los

tiempos, la relacion con los demads y la comunicacion.

La institucion de estudios, Universidad Nacional Andrés Bello, es digna de un sistema
financiero eficiente en términos de rentabilidad, con marcos reguladores muy rigidos
que comprometen al aceptante el cumplimiento de los plazos, montos establecidos y
sanciones ante morosidades dentro del marco juridico establecido por la ley que le
significa un buen retorno, pero en términos operacionales posee grandes diferencias en
procedimientos entre las distintas sedes, campus y sobre todo entre funcionarios de la
misma unidad, el cual no les perjudica en términos operativos pero si en la atencion al
publico, ya que la respuesta ante un mismo caso no siempre es la misma generando
inconsistencia; lo que permite determinar la importancia de estandarizar los procesos

para instruir, evaluar, medir y trabajar en la mejora continua.



Capitulo 1. ANTECEDENTES DE LA PRACTICA

Toda la informacion sobre la institucion que a continuacion se entregard fue obtenida
desde el portal web de la propia institucion. Respecto a las funciones y labores es de
acuerdo a la experiencia como practicante durante aquel periodo, desde diciembre de

2008 a enero de 2009, ejerciendo como Asistente de Analisis Financiero.

1.1 Descripcion de la organizacion

La Universidad Nacional Andrés Bello es una organizacion de capital privado que presta
servicios de educacion superior, ofreciendo a los estudiantes un amplio rango de
programas de educacion, los cuales se indican en los servicios que ofrece. Fue concebida
como un proyecto esencialmente académico y pluralista. Pertenece a la red de

universidades privadas Laureate International Universities.

Reseiia historica

La Universidad nace formalmente en octubre de 1988, como un aporte al desarrollo de la
educacion superior y teniendo, como uno de sus propositos fundamentales, el cumplir un
rol de profundo contenido social: contribuir al esfuerzo general, que debia hacer el pais,

para ofrecer a todos los egresados de ensefianza media igualdad de oportunidades en el



acceso a educacion superior y a grados y titulos universitarios, que permitieran progresar

y surgir.

La Universidad ofrecio, en los primeros afios, carreras que demandaban una
infraestructura y un equipamiento basico. Las primeras carreras fueron Derecho,
Arquitectura, Ingenieria Comercial y Periodismo, luego se agrego6 Ingenieria Civil en sus

diferentes menciones, Construccion Civil, Contador Auditor y Psicologia.

En 1992 se crea la carrera de Ingenieria en Acuicultura, iniciativa con la que la
Universidad Andrés Bello se convirtid en la primera universidad privada que
implementd un programa de complejidad mayor, asumiendo la responsabilidad de
cumplir con las exigencias de infraestructura y equipamiento que este tipo de proyectos
demanda. Asociado a este programa docente, nacidé simultineamente el Centro de

Investigaciones Marinas radicado en la Caleta de Quintay.

Al séptimo afio de su fundaciéon, en 1996, cuando la Universidad tenia casi seis mil
alumnos y ofrecia trece carreras, los socios fundadores Luis Cordero, Ignacio Fernandez
y Marcelo Ruiz; frente al alejamiento de los demas socios fundadores, se hacen cargo de
la propiedad de la Universidad y reorganizan el proyecto incorporando como socios
sostenedores a los sefiores Alvaro Saieh, Miguel Angel Poduje, Jorge Selume, Andrés
Navarro y Juan Antonio Guzman. De esta manera, estos ocho sostenedores pasan a
integrar la Junta Directiva y convocan a un grupo de destacados académicos y cientificos
para que se incorporen al proyecto, ajusten las definiciones de su Mision Institucional

para abordar con mayor determinacion las demandas que impone la sociedad del



conocimiento, le den una nueva estructura organizativa y constituyan un nuevo gobierno

universitario.

El proceso de reorganizacion y la nueva estructuracion quedaron acreditados en los
documentos que emitié el Consejo Superior de Educacion—CSE-, donde se destacaba el
buen nivel alcanzado y las fortalezas que permitian obtener la plena Autonomia a fines
de1999. Durante el proceso de evaluacion, la Universidad potencié las unidades
académicas superiores y bdasicas, incorporando nuevos equipos académicos en las
disciplinas fundamentales, lo que permiti6 configurar los primeros nucleos de
investigacion avanzada con participacion en el Sistema Nacional de Ciencia y

Tecnologia (Fondecyt, Fondef'y Fontec, entre otros).

Tras el fortalecimiento de la investigacion e infraestructura, permitié a la Universidad
abrir carreras como Medicina y Odontologia. Este proceso incluyé el desarrollo de un
programa de Bachilleratos en Ciencias y Humanidades, ademéas de la incursion
definitiva en el 4rea de la salud, firmando convenios con campus clinicos publicos y
privados, como el Hospital Naval Almirante Nef (Vifia del Mar), Hospital El Pino (San
Bernardo), Clinica Indisa, el Hospital Clinico del Instituto de Seguridad del Trabajo
(Vifia del Mar) y el Hospital Clinico Vifia del Mar, donde el afio 2010 inaugurd un

nuevo campus docente.

Paralelamente, se desarrollaron las 4reas de Literatura, Historia y Filosofia, y se
iniciaron los Programas de Posgrado, incluyendo Diplomados, Magister y cuatro

Doctorados de alta complejidad.



Desde el afio 2000 la Universidad Andrés Bello se convierte en una de las principales
universidades privadas del pais, con una amplia oferta académica y siendo la unica
universidad privada en formar parte de tres de los seis Programas Milenio, proyectos de

investigacion avanzada, financiados por el Gobierno.

Posteriormente la universidad se integra al consorcio internacional conocido como
Laureate International Universities. La internacionalizacion de la Universidad, permitio
a sus alumnos de pre y postgrado, convalidar y completar estudios en el extranjero,
abordando la doble titulacion e incorporando el inglés como segunda lengua en la

mayoria de sus carreras.

En el afio 2003, la Universidad Andrés Bello, fue una de las tres universidades privadas
en adherirse a procesos de aseguramiento de la calidad, ante la Comision Nacional de
Acreditacion, logrando de esta manera una certificacion desde el 2004 al 2008.

Posteriormente, se logra la re acreditacion en el afio 2008, por 5 afios, hasta el afio 2013.

En el 2009, se inauguran los nuevos Campus en la ciudad de Concepcion, y en la

comuna de Providencia.

Mision de la UNAB

Ser una universidad que ofrece, a quienes aspiran a progresar, una experiencia

educacional integradora y de excelencia para un mundo global, apoyada en el cultivo



critico del saber y en la generacidon sistematica de nuevo conocimiento en dareas

seleccionadas.

Servicios que ofrece la UNAB

La universidad ha ido trabajando y creciendo en sus servicios creando diferentes
programas para los estudiantes e interesados en entrar a estudiar, los cuales parten desde
la prueba de seleccion hasta la especializacion.

Dentro de los servicios encontramos:

Pre UNAB. Es un pre universitario Online y gratuito que ofrece clases de lenguaje,
historia, matematicas y ciencias sociales, ensayos progresivos, facsimiles Online, quiz

de ejercitacion, ejercicios resueltos, quiz en linea y asesoria vocacional.

Instituto Profesional AIEP. Es un instituto profesional, perteneciente a la Universidad
Andrés Bello; es de caracter privado chileno, fundado en 1960 y perteneciente a la red
de instituciones privadas de educacion superior Laureate International Universities.
Cuenta con carreras técnicas y profesionales y 11 escuelas que se imparten en las 14

sedes repartidas en el pais.

Programas Universitarios. La Institucién cuenta actualmente con 59 Programas de

Pregrado, 70 Programas de Magister, 6 Programas de Doctorado y 27 programas de pos-



titulo. Repartidos en diversos campus que se sitiian en Santiago de Chile, Vifia del Mar y

en Concepcion. Ofrece carreras de régimen diurno y vespertino.

Programas Internacionales. La internacionalizacion de la Universidad permite a sus
alumnos de pre y postgrado, convalidar y completar estudios en el extranjero, abordando
la doble titulacion e incorporando el inglés como segunda lengua en la mayoria de sus

carreras.

Investigacion Cientifica. Cuenta actualmente con diversos proyectos y centros e
institutos de investigacion, entre los cuales se destacan el Instituto Milenio de Biologia
Fundamental y Aplicada (MIFAB) y el Nucleo Milenio. Realiza proyectos de
investigacion avanzada y publicaciones cientifica indexadas. El Centro de Investigacion
Marina Quinta (CIMARQ), estd dedicado a entregar competencias, habilidades y
conocimientos técnicos vinculados a los recursos marinos, a personas que deseen

aplicarlos con fines divulgativos, productivos o conservativos.

Campus Clinicos.La UNAB cuenta con los siguientes Campus Clinicos: Hospital El
Pino, Hospital Dipreca, Clinica Indisa, Servicio Médico Legal, Hospital El Salvador,

Hospital Sotero del Rio.

Convenio con Instituciones.La Universidad Andrés Bello posee convenio con multiples

instituciones de distintas areas, las cuales las puedes corroborar a través de su portal net.



Servicios Online. La Universidad Andrés Bello ha creado un sistema de pago en linea
para entregar comodidad y rapidez en el proceso de matricula. Mas informacion en su

portal net.

Pagos. Los pagos se pueden realizar directamente en sus campus, en los cuales tienen
habilitados cajas para Recepcionar los pagos. A través de transferencia electronica a la

cuenta corriente de la Universidad. O por instituciones externas como: Servipag y BCI.

Financiamiento. Posee dos modalidades de pagos para aquellos alumnos que no puedan
cancelar la totalidad del arancel:

1. Crédito con aval del estado Para alumnos que cumplan con puntaje minimo de
corte exigido correspondiente a 475 puntos. Este crédito es exclusivo de
universidades acreditadas.

2. Créditos Bancarios o Cajas de Compensacion Banco Internacional - Banco
Falabella - Banco estado - Bci - Corpbanca - Santander - Banco del Desarrollo -

Caja de Compensacion Los Andes - Caja de Compensacion Los Héroes.

Estructura organizacional

La estructura organizacional se concentra en sus facultades, instituto, sedes,

infraestructura y gobierno.



Facultades. La universidad cuenta con 12 facultades y un programa de artes liberales.
*Facultad de Arquitectura y Disefo
*Facultad de Ciencias Sociales
*Facultad de Economia y Negocios
*Facultad de Ciencias Bioldgicas
*Facultad de Ciencias de la Rehabilitacion
*Facultad de Derecho
*Facultad de Ecologia y Recursos Naturales
*Facultad de Enfermeria
*Facultad de Humanidades y Educacion
*Facultad de Ingenieria
*Facultad de Medicina
*Facultad de Odontologia
*Facultad de Intereses y Servicios Maritimos

*Programa de Artes Liberales

Instituto Profesional. El Instituto Profesional AIEP cuenta con carreras técnicas y

profesionales.

Sedes e Infraestructura. La universidad tiene sedes en Santiago, Vifia del Mar y
Concepcion, ademas de los Centros de Investigacion, tales como:

*Sede Santiago:



*Campus Republica

*Campus Casona de Las Condes

*Campus Bellavista
*Sede Vina del Mar

*Campus Los Castafios

*Campus Miraflores

*Campus Refiaca

*Centro Deportivo Sporting Club Valparaiso
*Sede Concepcion

*Campus Concepcion
*Centros de Investigacion

*Centro de Investigacion Marina de Quintay (CIMARQ)

*Centro de Biotecnologia Vegetal

Gobierno de la Universidad

El gobierno de la Universidad es ejercido por autoridades unipersonales y cuerpos
colegiados.
Son Autoridades unipersonales:

a) El Rector,

b) El Pro rector,

c) El Secretario General,
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d) El Vicerrector Académico,

e) El Vicerrector de Investigacion y Doctorado,

f) El Vicerrector de Aseguramiento de la Calidad,
g) El Vicerrector de Administracion y Finanzas,
h) Los Vicerrectores de Sedes, y

1) Los Decanos.

Son cuerpos colegiados:
a) El Comité de Rectoria,
b) El Consejo Superior,

c) El Consejo Académico.

Ranking Nacional e Internacional

La Universidad Andrés Bello figura como la 10" universidad chilena segin la
clasificacion webométrica del CSICdel ano 2011.

En el QS World University Ranking del afio 2011 se ubicé como la 11° universidad del
pais, como la 2° universidad privada, y como la 74° dentro de todas las universidades

latinoamericanas.
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1.2 Descripcion de las funciones realizadas

La Préctica fue como Asistente de Analisis Financiero en el Departamento de
Administracion y Finanzas de la Universidad Andrés Bello. El andlisis financiero
consiste en recopilar los estados financieros para comparar y estudiar las relaciones
existentes entre los diferentes grupos de cada uno y observar los cambios presentados

por las distintas operaciones de la empresa.

Dentro de las principales funciones estaban la clasificacion, preparacion y registro de

estados financieros.

Elaboracion de comprobantes de ingresos de acuerdo a procedimientos preestablecidos,

utilizacion de sistemas manuales y computacionales (software modular para la gestion).

1.2.1 Trabajo desarrollado

Ejecutar los procesos administrativos del area, aplicando las normas y procedimientos
definidos (no documentados, usan instrucciones verbales), elaborar documentacion
necesaria, revisar y realizar cdlculos, a fin de dar cumplimiento a cada actividad,
actualizar registro diario de la documentacion financiera (cheques, vales vista y pagarés)
en el sistema interno, comprobar cdlculos diarios de los ejecutivos y de las sumas
generales antes de enviar al Banco y previo a la firma del Notario, y en general lograr

resultados oportunos y garantizar la prestacion efectiva del servicio.
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1.2.2 Razones que impulsan el tema a desarrollar

Dentro de toda organizacion se debe velar que se manifieste un comportamiento
organizacional acorde, que garantice un buen clima y cultura organizacional dirigida a
cumplir con la mision, vision, respetar las politicas, optimizar la productividad,

garantizar calidad para conseguir satisfacer a sus consumidores.

Las tendencias en los mercados actuales es el desarrollo de nuevas estrategias para llegar
al consumidor final; si bien es cierto esta necesidad del consumidor la satisface una
empresa, detrds de cada compaiiia existe un milléon de estrategias para capturar este
cliente, potencial comprador, usuario o beneficiario, con su mejor producto o servicio y
la forma de atraparlo es personalizando el trato y almacenando dicha informacion de la
mejor forma.

Una forma de mantener esta informacion es con respecto a lo que se almacena segun lo
que percibe el vendedor con el contacto con su cliente; al final del proceso un
representante de ventas (atencion) se convierte en la cara visible de una empresa. Por tal
motivo hoy en dia el modelo de calidad utilizado para hacer més corta la distancia entre
la cara final y los sistemas de gestion de calidad son interfaces de control generando una

emergente competencia para obtener rapidez y agilidad.

El crecimiento internacional y entorno de los negocios que se esta generando por el

aumento de acuerdos firmados y promociones para incentivar la exportacion e
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importacidon provoca no s6lo competir con el de al lado (competencia local) también con
aquellos paises que producen para establecerse en Chile; el mercado actual es muy
cambiante, poco predecible, con un sin fin de dificultades, por lo que las empresas deben
ser flexibles, adaptarse rdpidamente a los comportamientos del mercado e intentar
anticiparse; y toda modificacion de la organizacion debe ser dirigidas hacia la excelencia
para obtener el resultado esperado.

Al recoger la frase “Tu negocio con el mundo” y lo antes mencionado sugiere tener una
buena base de control y dominio interno (dentro de la propia empresa), lo que conlleva a
pensar en la importancia de implementar un modelo que de resultados positivos y que
permita tener una diferenciacion con los competidores, pensado que el consumidor de
hoy es muy distinto al de décadas atrds y prioriza la basqueda de precio-calidad, en
algunos casos la calidad es mayor a todos los otros factores.

En la mayoria de los proyectos de negocios se invierte tiempo, recursos y costo, y
cuando no se toma en cuenta la verdadera conciencia sobre sus impactos, se asumen
muchas variables que al final creen que no seran significativas, puntos que al momento
de hacer la planeacion del mismo, no se cree son factores criticos para el éxito de los
proyectos y donde el resultado del producto final que recibe el cliente no cumple con las
expectativas esperadas.

Como bien se sabe cuando los proyectos se generan sin una debida planificacion y como
resultado no se obtiene el producto esperado convirtiéndose en un circulo vicioso de
continuo seguimiento y deja de ser proyecto para convertirse en fracaso; por tal razon es

relevante establecer procedimientos que permitan un control permanente con indicadores
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fehacientes, ya que permitira establecer procesos que serviran de manuales,
procedimientos claros que ayudaran rapidamente a discernir qué fase adaptar, cambiar o
mejorar para sobresalir (continuar) de todo tipo de situaciones; pero no es fécil realizar
un cambio y la idea es que entregue resultados positivos con un cambio bien planteado.
Es aconsejable que todo aquello que se establezca, acuerde o implemente permanecera
en la medida que funcione, no serd para siempre y se deberd ir adaptando o
reemplazando por las nuevas contingencias u objetivos.

En la busqueda de la adaptacion al mercado y en hacer mas eficaz y eficiente la
organizacion es que se propone trabajar en una implementaciéon y mejora de cualquier
aspecto (4rea, funcidn, proceso, instructivos, estrategias, entre otros). Actualmente,
muchas organizaciones valoran la calidad de sus productos y servicios como una

oportunidad de mejorar sus procesos y satisfacer las necesidades de sus clientes.

Toda empresa, independiente de su tamafio, tiene objetivos ya sean econdmicos
(maximizar la rentabilidad sobre la inversién, minimizar costos operacionales,
administrativos, etc.), comerciales (maximizar las ventas, aumentar la participacion de
mercado, etc.), de calidad (producir con la maxima calidad que permita obtener
ganancias, etc.) y de bienestar (ambiente de trabajo grato, responsabilidad social, etc.),
entre otros. También tienen una mision, vision y politicas las cuales hacen de guia
porque entregan el enfoque a lograr, junto con ello estrategias para cumplir con lo

establecido y obtener los resultados esperados.
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Por lo antes mencionado es aconsejable enfrentarse a la gestion que estan aplicando,
para ir reestructurandose cada vez que sea necesario (mejora continua) e ir aumentado la
eficiencia y competitividad, pero para aquello se recomienda tener implementado un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), que permita dilucidar donde se est4 fallando y no
pensar en que “todo estd malo”. Es probable que algunas etapas estén débiles, no se
tienen los recursos considerados (RRHH, materia prima, dinero, etc.) y eso estd
afectando pero se sabra si tienen los procesos establecidos. La implementacion de un
SGC dentro de una organizacion genera multiples beneficios que mas adelante se
explicaran y compararan con aquellas instituciones que no lo tienen, también se
analizard todo lo que conlleva una implementacion.

Es importante revisar la presion del cambio, que ademés de ser una oportunidad de
mejora, se debe ver como una instancia que proporciona revision constante de
estrategias, lo que hace crecer a la empresa, pero que se convierte en una barrera al
interior de la organizacién, siendo importante considerar los elementos necesarios para
un cambio exitoso, cumpliendo con lo esperado o acercandose lo mas posible a lo
propuesto. Junto con ello explicar la importancia de un enfoque basado en procesos,
comparando una organizacion que tiene establecidos sus procesos con otra que sélo

trabaja sin definir los pasos.
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Capitulo 2. MARCO TEORICO

Antes de continuar, se debe tener presente que un SGC basado en la Norma ISO
9001:2008, especifica los requisitos para sistemas de gestion que pueden utilizarse para
su aplicacion interna por las organizaciones y promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un SGC
(Norma ISO 9001:20008), por lo que para una micro, pequefia 0 mediana empresa de
cualquier rubro, que pretenda por primera vez implementar un SGC se aconseja usar
como referencia la estructura de la norma. Se desarrollara cada requisito establecido para

especificar a qué se refiere y como cumplirlo.

Es fundamental comprender que la calidad no es solo un requisito técnico, sino una

filosofia de trabajo que la empresa debe aplicar para mejorar su desempeio y

competitividad en el mercado.

17



2.1 Objetivos Generales y Especificos

El presente trabajo tiene como objetivos generales explicar las bases de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) y entregar sugerencias para implementar un SGC usando de

referencia los requisitos de la Norma ISO 9001:2008

Como objetivos especificos:

* Examinar los conceptos y aplicaciones de un SGC en una organizacion.

* Conocer e interpretar los conceptos fundamentales para el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

* Describir el cambio cultural que conlleva, dirigido al éxito de la organizacion

* Descubrir la importancia de un enfoque basado en procesos (estandarizacion).

18



2.2 Marco Metodologico

Para desarrollar este informe final para optar al grado y titulo se uso como base la
Norma ISO 9000, se fundament6 en la importancia, observaciones y sugerencias para
que los lectores tengan una base mas clara en el proceso de implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

La informacion se obtuvo en la recopilacion de antecedentes mediante documentos,
libros de apoyo y revision en Internet (revisar bibliografia), para lograr una base de

conocimientos.

La informacién y observaciones pueden provenir de la experiencia brindada por el

desempeiio en el area y conocimientos en la Norma ISO 9000 del autor.

Se hizo una induccion de lo particular a lo general, a través de la experiencia del
informante para lograr desarrollar una metodologia de levantamiento de procesos,
instructivo para crear un diagrama de flujo y un documento de elaboracion de
procedimientos de acuerdo a la necesidad de la implementacién de un SGC. Se puso

ejemplos simples para entender los conceptos mds relevantes.

Una de las fuentes primarias es la Norma ISO 9001 y sus complementos, adicionalmente

se tomo6 informacion de la experiencia.

Una fuente secundaria fue todos aquellos documentos que se extrajeron de referencias

secundarias para complementarlo con las fuentes primarias.
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2.3 Marco Conceptual

Calidad

(Qué es calidad? El término “calidad” es usado en muchas ocasiones pero en muy pocas
es usado con el mismo significado, es un concepto complejo y por sobre todo subjetivo.
A su vez existe un sinfin de definiciones, las cuales pueden en ocasiones ser acertadas o
fallidas, dependiendo del gusto, situacion, producto, entre otras variables.

La Norma ISO 9000:2005 define Calidad como el “Grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”.

Es necesario entender los sub-conceptos que se mencionan, esto se puede hacer a través

de un ejemplo: una pelota. ;Cuiando una pelota es de calidad?

(Qué es grado? Se refiere a que va por niveles, gradualmente, puede ir acompafiando por
adjetivos como deficiente, regular, bueno, excelente, o establecer un rango entre 1 y 10,
u otros métodos que establecerdn pardmetros para definir el grado, pero en el fondo son
establecidos por cada organizacion o duefio de empresa. El grado dependera de lo que se
busca, lo que para una persona es excelente para otra puede ser muy malo, por ejemplo
una personas busca que la “pelota a” no sea dura, de cualquier marca y econdmica, pero
quizas otra persona busca una “pelota b” que sea de cuero, de color rojo, que en la noche
se vea bien, entonces que tenga franjas reflectantes, que no de mucho bote, que tenga su

nombre y el precio no influye en la eleccion. En ambos casos (y habran muchos més) no
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estd ni bien ni mal, no significa que una sea de mejor calidad que la otra, depende del
cliente, de lo que busca y de lo que privilegiara, en resumen la calidad la define (mide)
el cliente. Para una persona que s6lo se quiere lucir con su pelota optard por la
personalizada sin importar el precio, pero otra preferird un modelo estdndar con un

precio mas accesible.

De acuerdo a la definicién expuesta anteriormente, podemos decir que ambas pelotas
son de calidad, ya que la calidad de los productos estd dada por como cumplen con los
requisitos para los cuales fueron disefiadas, ya que para la “pelota a” se tiene como
requisito un pelota funcional y econdémica, y es justamente una pelota que cumple con
los requisitos de calidad y para la “pelota b se estipulo como requisito querer una pelota
de cuero, con aplicaciones delicadas y de un color muy particular, por lo cual es una

pelota de calidad.

(Qué son las caracteristicas? Es lo que hace que el objeto sea lo que es. Depende de la
eleccion personalizada, en el caso anterior que sea de cuero, roja, con su nombre y con
franjas reflectantes, esa persona considera que esas son caracteristicas para que la pelota

sea pelota.

(Qué son las caracteristicas inherentes? Lo que realmente es propio del objeto y no lo
asignado, se refiere a la esencia del objeto (producto genérico), la funcién dard las
caracteristicas inherentes del producto. En esto caso que la pelota se pueda desplazar

(girar, rodar) y mover.
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(Qué es requisito? Aquello que se estd exigiendo o entregando, pueden ser del cliente
(requisito externo), del disefio (requisito interno), requisitos generales, pero
esencialmente dependen del producto. Algo definido y acordado. El responsable de
determinar la Calidad de un producto es el cliente, puede ser interno (por €j.: otra area o
departamento dentro de la misma empresa) o externo (a quién le ofrecemos el producto

final).

Calidad apunta a lo que se esta buscando y cuanto se estd dispuesto a invertir (dinero,
tiempo, recurso, etc.). Es importante entender que satisfacer al cliente implica ofrecerle

un producto de alto valor, a un costo justo y en el momento, lugar y cantidad adecuados.
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Gestion de Calidad

La gestion de calidad tiene por objetivo cumplir con los requisitos establecidos para
lograr la satisfaccion, lo que implica un mejoramiento continuo a los procesos para
optimizar la operacion, una forma es recopilar datos que permitan analizar y generar

mejoras en la gestion de calidad.

Para entender lo antes mencionado se puede usar como ejemplo, un Proceso de Gestion

de Calidad en una pasteleria, en la fabricacion de los biscochos:

* Al sacar el biscocho del horno:

1 Se debe medir la consistencia del producto, se espera que esté esponjoso.

2 Medir que el tamafio sea uniforme, misma altura.

3 Medir el color y sabor, café claro y sin sabor a mantequilla.

4 Comparar de acuerdo a las especificaciones previas del producto, que no esté
quemado, dorado, aceitoso, duro, etc.

5 Clasificar, aquellos que cumplen con los requisitos se conservan y los demas deben

ser retirados para no generar una no conformidad.

* El supervisor es el encargado (responsable) de:
1 Vigilar que los ingredientes sean los adecuados y acordes a la receta.
2 Controlar temperatura del horno.

3 Supervisar desde la adquisicion de la harina hasta el ultimo minuto de coccion.
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4 Definir claramente las respectivas responsabilidades: quién amasa, quién estd a cargo
de la coccion, de comprar, etc., para cumplir con las especificaciones previas del

producto.

* Los procesos de apoyo:

1 Mantenimiento de las maquinas existentes, para que los hornos, amasadoras u otras
no afecten las especificaciones, no tengan material toxico, evitar dafos al trabajador,
no alterar el sabor, etc.

2 Realizar auditorias de calidad.

3 Generar un sistema para corregir acciones herradas.

4 Realizar acciones gerenciales por parte del encargado de la pasteleria.

5 Utilizar la informacion existente para la mejora continua del proceso.

(Pero qué ocurriria si no se verifica la temperatura del horno, no se hace una proyeccion
de la produccion de pasteles respectos de los pedidos, o el biscocho se pone duro luego
de enfriarse? Habran atrasos en la entrega de pedido, llevando a reclamos que se
transformen en fuga de clientes, disminuyendo las ventas, provocando un deterioro de la
imagen de la pasteleria frente a los clientes, que generard pérdidas y aumentara la

probabilidad del fracaso.
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Costo de la calidad

Tal como se menciona en el parrafo anterior uno de los mayores beneficios del SGC es

poder reducir los costos asociados a la no calidad, por lo cual es importante realizar su

identificacion y medicién, el conocimiento de los costos permite mejorar la

competitividad de la empresas y establecer una adecuada relacion costo-beneficio de las

inversiones en gestion de calidad.

Los costos de la calidad no se relacionan solamente con el costo de operacion, hay otros

que no son detectables a simple vista, tales como:

Costos de fallas. Resultan de productos defectuosos o no conformes con los
requisitos o las necesidades de los clientes, pueden ser fallas internas (costos de
desechos, re procesos, re inspeccion, revalidaciones, etc.) y fallas externas
(costos de procesar los reclamos del cliente, indemnizacion, reparacion de no
conformidades, pérdidas de negocios futuros, imagen, etc.).

Prevencion. Costos de actividades destinadas (auditorias de calidad,
capacitacion, generacion de procedimientos, planificacion de la calidad) a evitar
potenciales no conformidades.

Evaluacion. Corresponden a la medicion, andlisis y revision del producto
(inspeccion de recepcion de materiales y prueba final, evaluacion de inventarios,
auditoria de calidad) para garantizar la conformidad con las normas de calidad y

los requisitos de comportamiento.
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* Tiempos de ocios.

* Pérdidas de materiales.

* Llamadas telefonicas al margen de lo laboral.
* Documentacion innecesaria.

* Atrasos del personal.

e  Otros.

Una vez identificados y obtenidos los costos, es preciso analizarlos con el fin de llegar a
conclusiones que permitan iniciar las acciones necesarias para obtener el nivel optimo
costo-calidad del producto. Mientras mas alto el costo por fallas, més altos los costos

totales de calidad (invertir en prevencion).

Identificar los costos implica detectar las principales pérdidas y definir planes de accion,
cuantificar el tamafio de los problemas (para justificar los esfuerzos), guiar el desarrollo

de ese esfuerzo y monitorear las actividades de mejora.

Importante es considerar que al aumentar los costos de prevencion y evaluacion, los
costos de falla y las pérdidas deberdn disminuir, por lo tanto aumentan los beneficios

(utilidades).

Continuando con la idea anterior un SGC lleva a mejorar la calidad de los productos y
procesos aumentado la posicion en el mercado y la productividad, mejorar el ambiente
de trabajo al existir mayor confianza y respeto mejorando las relaciones interpersonales,

crece la motivacion del personal al mejorar las comunicaciones internas y fomentar la

26



creatividad, otorgar mayor flexibilidad aumentando la capacidad de adaptarse a los
cambios, disminuir los problemas al identificar, normalizar y controlar los procesos, los
procedimientos son claros y conocidos, permitiendo atacar las causas de los problemas y
no los sintomas, favorecer el trabajo en equipo para el logro de los objetivos porque

estaran claros y permitira crear un plan estratégico para el logro de éstos.

“Para mejorar un proceso se debe aplicar el ciclo de mejora: Plan, Do, Check, Act.
Dentro de los tipos de mejora del proceso estan las mejoras estructurales que son de tipo
creativo o conceptual, mejorando: la redefinicion de destinatarios, de expectativas, de
los inventarios, otras. Y las mejoras en el funcionamiento, mejorar la forma en que
funcione un proceso intentando que sea mas eficaz, también se basa en el trabajo con

1
datos”".

Para mejorar un proceso hay que hacerlo ocurrir, definiendo la formar de ejecutar del
proceso, conjunto de pautas o instrucciones sobre cémo ejecutar las actividades del
proceso, luego es necesario aplicar el ciclo de mejora, destinada a cambiar la forma en
que queremos que ocurra. En general las mejoras se deben reflejar en una mejora de los
indicadores del proceso, existen un sinfin de técnicas y herramientas para provocar la

mejora de los procesos de la organizacion.

Para entender la gestion de calidad es importante conocer los 8 principios bésicos.

'Fuente: ISO 9001:2008 Tercera actualizacién - Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos
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Principios de la Gestion de Calidad’

Al momento que se redactd la norma ISO 9000 se elaboraron ocho principios basicos, en
los cuales descansa todo el SGC. (Los principios se describirdn a modo general pero con
mayor énfasis se analizardn el principio 4 y 5, al estar mas relacionado con el objetivo

del informe en cuanto a las sugerencias del manual de calidad).

1 Enfoque al Cliente: toda empresa para obtener las ventas que presupuestaron, la
rentabilidad deseada, dominio de mercado y éxito en general dependera de sus
clientes, por tanto se debe estudiar, evaluar y comprender sus necesidades actuales y

futuras, para satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2 Liderazgo: el cumplimiento de las politicas y trabajar bajo la mision dependera de
los lideres, son quienes establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben tener la capacidad de crear y mantener un ambiente estable y
motivador internamente, logrando que el personal se involucre con el logro de los
objetivos de la propia empresa y no sobreponer sus propios intereses por sobre los de
la organizacion. Es necesario que el personal perciba que los directores conocen y
dominan los temas relacionados para la gestion, estan involucrados, conocen, actuan

y destinan recursos necesarios.

*Fuente: ISO 9000:2005 — Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
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3 Participacion del personal: dentro de los recursos operacionales, las personas son
el elemento esencial para la realizacion de las actividades, por ende, el personal, es la
esencia de la organizacion y obtener su total compromiso posibilita que sus
habilidades seas usadas para el beneficio de la organizacion. Las personas son la
fuerza laboral directa o indirecta. La direccion debe crear equipos que sean capaces
de gestionar y mejorar los procesos, los equipos deben tener un caricter estable y

funcionar dentro de horas de trabajo, deben motivarlos y reconocerlos.

4 Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso
Este principio lleva a desarrollar, en toda la organizacion, la mentalidad de procesos.
Implica cuestionarse y aclarar lo que se estd haciendo, ;de quién viene?, ;A quién
va?, ;De quién recibo qué?, ;A quién debo entregar qué?, ;Qué requisitos debe
cumplir?. Es necesario aquello porque los procesos de una organizaciéon son
generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas para

aportar valor.

5 Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el logro de sus objetivos. La gestion basada en procesos para la

consecucion de objetivos no es un fin en si mismo, es un medio para alcanzar eficaz
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y eficientemente sus objetivos, por lo que cada proceso que compone el sistema debe
contribuir a la consecucién de los objetivos, considerar la existencia de relacion
causa-efecto, se debe estar consciente del desarrollo de la actividad que se estd
ejecutando. Para ello se debe determinar los objetivos globales de la organizacion,
identificar los procesos claves en la estructura de procesos, establecer los objetivos
en los procesos claves, establecer las metas y/o acciones para la consecucion de los
objetivos. En general todos los procesos deben estar sometidos a un seguimiento y
medicidon para comprobar la consecucion de los resultados que se ha planificado

obtener.

6 Mejora continta: la mejora continua del desempefio global de la organizacion, debe

de ser un objetivo permanente de esta.

7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y en la informacion previa.

8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de SGC

de la familia de Normas ISO 9000.
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Se deben considerar éstos principios para lograr el aumento de la satisfaccion y

activacion de un proceso de mejora continua.
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Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma Internacional ISO 9001 es una
forma de trabajar, mediante la cual una organizacién asegura la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite

lograr ventajas competitivas.

La implementacion de un SGC trae consigo, en primera instancia, beneficios tales como:
la mejora continua de la calidad de los productos que ofrece, transparencia en el
desarrollo de los procesos, reconocimiento de la importancia de sus procesos e
interacciones, integracion al trabajo enfocado a procesos, delimitacion de funciones de

personal, entre otros.

Luego de implementar un SGC debieran aumentar los beneficios, al hablar el mismo
lenguaje, estandarizar la forma de trabajar, hacer las cosas cada vez mejor y lograr
satisfacer los requisitos del cliente, viéndose reflejados en la adquisicion de insumos
acorde con las necesidades, mejores niveles de satisfaccion y opinién del cliente,
aumento de la productividad y eficiencia, reducciéon de costos, mejor comunicacion y
satisfaccion en el trabajo, asi como el aumento de las oportunidades de las ventas, entre
otros, ya que un SGC implica mucho més que cumplir exigidos por normas, implica un
cambio en la forma de hacer las cosas; pero todo cambio trae complicaciones dentro la

organizaciones y en la seccion “Presion del Cambio” se analizara aquello (pag. 46).
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Norma ISO 9001:2008

“A modo de antecedente la organizacion ISO nace en 1946 en Ginebra, Suiza con
representantes de mas de 190 paises; responsables de normalizar todos los aspectos

. ., . . . . . 3
relacionados con la gestion y aseguramiento de la calidad a nivel internacional™ .

Surge por la necesidad de desarrollar y promover normas de uso comun, de esta manera
tanto PROVEEDOR como CLIENTE tendrian los mismos criterios de calidad y existiria

confianza en la adquisicion de los servicios o productos.

Historia de la Familia de Normas ISO 9000:

1980: Constitucion del TC 176
e 1987: 1ra. Edicién de la serie
e 1994: 2da. Edicidén de la serie
* 2000: 3era. Edicion de la serie

e 2008: 4ta. Edicion de la Serie

Familia de Normas ISO 9000:

* 9000:2005 - Terminologia y conceptos

* 9001:2008 - Requisitos para un sistema certificable

* 9004:2000 - Lineamientos para el mejoramiento continuo

*International Organization for Standardization. Link: http://www.iso.org/iso/home.html
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e 19011:2003 - Auditorias

ISO 9000. ISO-9000 es un grupo de normas que establecen exigencias a los
PROCESOS de una organizacion, para asegurar la calidad de los productos y servicios

que entrega al cliente.

Las Normas ISO-9000 son estandares, por lo cual pueden ser aplicadas en diferentes

areas de la industria, tales como:

Manufactureras (Calzado, textiles, constructoras, etc.)

=  Servicios (Hospitales, Universidades, hoteles etc.)

= Servicios Publicos

OTROS

Las Normas ISO-9000 contienen exigencias principalmente para los procesos, mas que
para productos. Considerar que la norma es flexible, por ende la implementacion de un
SGC también lo es, y no debe ser igual para todas la empresas, se debe ir trabajando la
implementacidn con los recursos que se tienen y no caer en lo que se piensa o gustaria,
la sinceridad es lo importante, porque se debe trabajar con la realidad para ir
“fotografiando” en qué se estd y con lo que se cuenta, de esa manera ir trabajando en la
mejora continua a medida que se van identificado las oportunidades de mejoras y/o no
conformidades. Los esfuerzos deben estar dirigidos en ir cumpliendo con lo que se

formalizo e ir remando juntos hacia el mismo lado y tiempo.
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Estructura Organizativa de 1a Norma ISO 9001:2008

“La Norma ISO 9001:2008 es organizada en 8 secciones. Las primeras 3 secciones de la
norma no contienen requisitos y las 4 ultimas secciones contienen los requisitos para un

sistema de gestion de calidad™.

* Objeto y Campo de Aplicacion
Se refiere a la norma y al modo de aplicarla en las organizaciones.

* Seccion 2. Normas de Referencia
Alude a otro documento que habria que utilizar junto con la norma ISO
9001:2000, Sistema de Gestion de Calidad, Vocabulario ISO 9000 y datos
fundamentales propios de la institucion y mercado en el cual esté inserta.

* Seccion 3. Terminologia y Definiciones
Proporciona definiciones propias del proceso interno y la empresa.

* Seccion 4. Sistema de Gestion de la Calidad
Indica los requisitos utiles dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

* Seccion 5. Responsabilidad de 1a Direccion
Indica los requisitos y compromiso para la Direccion y su papel en el Sistema de
Gestion de Calidad.

e Seccion 6. Gestion de los Recursos

*Fuente: ISO 9001:2008 Tercera actualizacion - Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos
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Indica los requisitos para la utilizacion y provision de los recursos, incluyendo el
personal, la capacitacion, el ambiente de trabajo y las instalaciones.

* Seccion 7. Realizacion del Producto
Indica los requisitos para la produccion del producto o el servicio, incluyendo la
proyeccion, los procesos relativos al cliente, el disefio, el abastecimiento y el
control de procesos.

* Seccion 8. Medicion, Analisis y Mejora
Indica los requisitos para la monitorizacidon de los procesos y su mejora, a modo
interno como externo. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la
evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la

organizacion ha cumplido sus requisitos.

Los requisitos del SGC especificados en esta Norma Internacional son complementarios
a los requisitos para los productos. Pueden utilizarla partes internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion
para cumplir con los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al

producto y los propios de la organizacion.
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Importancia de un Modelo de un SGC basado en Procesos bajo ISO 9001:2008

“Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y la eficiencia de un SGC, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, 0sea
proporcionar satisfaccion a todas las partes interesadas mediante el cumplimiento de los

.. . 5
requisitos de las partes interesadas™.

La Norma Internacional indica que para que una organizacidon funcione de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades que estan relacionadas.
Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el
fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

Dentro de las generalidades de la Norma ISO 9001:2008 se destaca que la aplicacion de
un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como la gestion para producir el resultado deseado,

puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Esta Norma Internacional indica que un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de

un SGC, enfatiza la importancia de:

>Fuente: ISO 9001:2008 Tercera actualizacién - Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos
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b)

d)

La comprension y el cumplimiento de los requisitos, quedardn especificados
desde la gerencia los requisitos a cumplir, establecidos en documentos oficiales.
La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, a través
del modelo que se necesita y con los pasos que se consideraron necesarios.

La obtencion de resultados del desempeio y eficacia del proceso, se disminuyen
las nebulosas y dudas respecto al qué hacer.

La mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas, a través de
indicadores de medicion, control y gestion, estableciendo verificadores o qué se

evaluara.
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Proceso

“Es un conjunto de actividades secuenciales que realizan una transformacién de una

. . 5o 6
serie de inputs en los outputs deseados afiadiendo valor’™.

Un proceso posee elementos esenciales y deben ser considerados en la etapa de

implementacion de un SGC, el esquema contiene:

1.

Entradas. Representa a los recursos (informacién, financiamiento, gestion,
materias primas, salidas de procesos anteriores, otros) que son consumidos o
transformados por el proceso, con el objetivo de producir salidas.

Controles. Reglamentan, limitan o establecen la forma en que los procesos
desarrollan sus actividades para producir las salidas a partir de las entradas. Cada
proceso debe tener por lo menos un control. Los mds comunes son leyes,
decretos, normativas, directrices, recetas, indicadores, procedimientos, entre
otros.

Recursos. Son todos aquellos medios necesarios para el proceso que
generalmente no son agotados durante el mismo (personal calificado, maquinas
en optimas condiciones, equipos de apoyo, de seguridad, entre otros).

Salidas. Es el resultado producido por el proceso, producto final o intermedio,

cada proceso para ser considerado como tal debe tener al menos una salida.

®Fuente: ISO 9000:2005 — Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
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Los procesos raramente ocurren en forma aislada. Un proceso debe ser considerado con
una red dentro de la organizacion y que los elementos esenciales no deben faltar, entre

otros:

* Objetivo ;Para qué realizar el proceso? Por ejemplo de “hacer cena fin de
afo”, el objetivo serd el motivo y estd determinado por la necesidad de
celebrar el término de afo laboral en torno a una comida agradable y de
calidad.

* Alcance, indica los limites de la definicion del proceso. Se recomienda
que sea suficientemente grande como para generar una salida y lo
suficientemente pequefio como para poder representarlo y entenderlo. De
acuerdo al ejemplo, el proceso de “hacer cena fin de afio” no incluye
como se convoca o entrega la comida, sino como se produce.

* Responsable (Propietario), persona responsable del proceso que debe
velar por la buena ejecucion y mejora continua de éste, se puede
denominar por cargo y debe tener suficiente conocimiento del proceso y
atribuciones que le permitan monitorearlo para mejorarlo cuando sea
necesario. De acuerdo al ejemplo anterior “hacer cena fin de ano”, seria
necesario definir quién la organizard, delegard funciones, determinar
cantidad de invitados, etc.

* Proveedores internos o externos, que entregan “algo” que se va a utilizar
en un proceso (entrada o recurso).

* Clientes internos o externos, que reciben las salidas del proceso.
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* Documentacion, es la forma en que se decide describir “qué se hace” que
permita tener visibilidad y claridad respecto de las actividades, qué o
quiénes participan, cual es el resultado, etc. Un diagrama de flujo es una
de las formas de representacion y un manual es una forma de
documentacion.

* Medicion, se deben definir controles e indicadores de proceso para que
exista informacion que permita establecer metas, realizar mejoras y hacer
seguimiento de ellas. En el ejemplo de “hacer cena fin de afio” podria ser
reportes semanales o con la frecuencia necesaria para analizar el nivel de
cumplimiento de los requisitos.

* Funcionarios, quiénes ejecutan.

Los procesos existen en toda organizacién, aunque nunca se hayan identificado ni
definido, éstos constituyen lo que se hace y como se hace, pueden haber procesos malos

y buenos, pero lo importante es ser capaz de identificarlos para luego mejorarlos.

Tal como se menciona en la seccion de Gestion de Calidad, en toda empresa deben
existir procedimientos claros para asegurar la calidad de cada producto y todos los

trabajadores deben conocerlos y aplicarlos para disminuir los costos asociados a la no

calidad.

Qué ocurre cuando un trabajador se integra a una empresa y pregunta /existen
procedimientos establecidos para realizar el trabajo? Y la respuesta es no y que cada

trabajador es responsable de realizar las labores que le correspondan segin su propio

41



criterio y sistema de trabajo, aumentardn las probabilidades de incidentes que afectaran

la salida del producto (revisar ejemplo de fabricacion de los biscocho, pag. 23).

Un proceso debe tener dos caracteristicas principalmente:

1. Variabilidad: Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en las
distintas actividades realizadas que a su vez, generan variabilidad en los
resultados del mismo (“nunca dos output son iguales”) repercutiendo en el
destinatario del proceso.

2. Repetitividad: Los procesos se crean para producir un resultado e intentar repetir
ese resultado una y otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre el proceso
y mejorarlo (“a mas repeticiones mas experiencia”) ganando experiencia. Se
pretende conseguir que las secuencias de actividades cumplan lo que esperan los

destinatarios.

Una clasificacion de proceso es seglin el detalle:

* Macro Proceso: conjunto de procesos relacionados, con un objetivo comun
general. Siguiendo el ejemplo anterior: producir cena fin de afio y atender a
los funcionarios invitados.

* Procesos nivel 1: conjunto de subprocesos y/o actividades. Continuando con
el ejemplo se debe “Producir una cena fin de afio”: hacer la cena y organizar

preparativos.
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Proceso nivel 2 o subproceso: conjunto de actividades que detallan lo que se
hace en una labor del proceso del nivel superior. Ejemplo: una persona
encargada de arrendar local, otra de definir musica, platos, tipos de tragos,
cantidad de mesas, mozos, comida, tragos, postres, otra de invitar, otra del

traslado, etc.
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Capitulo 3. SUGERENCIAS PARA IMPLEMENTAR UN SGC

Para implementar un SGC se debe considerar quién sera el responsable de llevar a cabo
el proceso; se debe planificar la estrategia en razon a la calidad; asi como establecer los
procesos a ordenar, en ocasiones provoca un re-ordenamiento, porque muchas veces no
hay claridad en qué y como se hace; también es importante manejar los recursos que la
organizacion destinard a la calidad, tanto en la distribucidon que se tiene como en la

inversion; y el tipo de documentacidn que se utilizara.

En definitiva es la forma en la que una empresa va a dirigir y controlar todas las

actividades que estan asociadas a la calidad.

La implementacion de un SGC, sobre todo cuando es la primera vez (y no es etapa de
mejora continua) significa un cambio en todo aspecto en la organizacion, provocando un
rechazo de los empleados porque sentirdn inseguridad, ya que a ellos se les cambia de
alguna manera las reglas del juego, en el sentido de que se les exigira cambiar la forma
de hacer las cosas e implementar procesos en los cuales no estaran de acuerdo si no se
les considera como parte importante del proceso, por lo antes mencionado se debe

enfrentar la presion del cambio.
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Presion del Cambio

Todo cambio presiona a la organizacion a adquirir nuevos conocimientos, habilidades y

actitudes, tanto a nivel personal como organizacional.

Cambiar implica desaprender, dejar de lado las malas practicas, los aspectos negativos,

eliminar aquello que entorpece o retrasa la busqueda de los objetivos.

Cambiar es aprender lo nuevo, las nuevas practicas deben ser bien analizadas para
incorporarse, para aprender se debe considerar los nuevos conocimientos, las nuevas

emociones y los nuevos habitos; es necesario saber para aprender.

Pero, de acuerdo a lo antes mencionado, aprender no es tan facil como se dice o piensa,
es una barrera que limita el aprendizaje y se debe ser muy cauteloso, sobre todo ante la
ceguera al no querer ver la realidad, la incapacidad de decir que no sé, es mas comodo
asumir algo que no sabrd como hacer a ser honesto con ¢l mismo, incapacidad de
reconocer que otro sabe e incluso que sabe mas que ¢l, no permitir que otros les ensefien
tanto por orgullo o por no creer en sus capacidades y/o habilidades (del otro), por no
darle tiempo al aprendizaje, entre otras barreras que s6lo reman en sentido contrario a la

mejora continua y que provocan un clima igual de tormentoso que existe en el mercado.

Considerando lo antes mencionado, un cambio no se debe descartar, porque en el

transcurso todos los esfuerzos se veran reflejados en cambios y/o resultados positivos,
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un cambio se debe considerar cada vez que algo no esté funcionando. Un cambio puede

ser eliminar o mejorar, un proceso, estrategias, objetivos, recursos, entre otras opciones.

Elementos para un cambio Organizacional Exitoso.

Considerar, evaluar y aplicar de la manera mas optima algunos elementos para obtener

una implementacion exitosa y duradera en los periodos establecidos, y estos son:

* Presion para realizar el cambio: se debe insistir en la(s) nueva(s) estrategia(s)
de lo contrario todo plan quedara en el escritorio, sin lograr inculcarlo en los
trabajadores para llevarlo a cabo. Cuidado en la forma de insistir, existe una
brecha muy corta entre la motivacion y la obligacién, es aconsejable
interiorizarlos, hacerlos sentir parte importante del proceso, que es un beneficio
para ellos mismos al mejorarles las condiciones.

* Vision clara y compartida: es necesario tener real conciencia de lo que se tiene
que cambiar y como se hard, idealmente que se haya decidido en conjunto,
considerando a los trabajadores, sobre todo los de experiencia y no olvidando el
o los objetivos, es importante escuchar, evitar imponer y dar un tiempo oportuno
a la toma de decision para no caer en una partida rdpida con altas probabilidades
de fracasar. El SGC a implementar debe ser bien analizado y estudiado de

acuerdo a lo que se quiere.
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* Habilidad para realizar el cambio: el cambio debe ser cauteloso, con calma y
apropiado a las necesidades y recursos que se tienen, y dejar de lado la ansiedad
porque un cambio rapido, brusco y sin planeacion llevard a un fracaso seguro que
conllevaré a la frustracion por haberlo intentado y fallado y una gran pérdida de
recursos (tiempo, dinero, confianza, etc.).

* Plan de accion: toda ejecucion debe haber sido planificada, luego organizada
para determinar las medidas de control y seguimiento, de lo contrario seran

partidas falsas, con esfuerzos perdidos y fortuitos.

Por la importancia del cambio dentro de una organizacion es necesario tener claro la

forma en que se desarrolla un proceso en un instante determinado de tiempo.

Un diagrama de flujo refleja los procesos y actividades.

En la figura 1 se puede observar que no existe claridad en los procesos, se realizan
una serie de actividades pero sin relacion o dependencia una de otra, no hay
conductos establecidos, ni menos protocolos, lo que limita en el control y provoca la
sensacion de que todo estd malo cuando puede suceder que no sea asi, pero como
hay un desorden en los procesos o no claridad al respecto impide visualizar tanto el

conducto como la causa del error.

En la figura 2 es muy simple entender los pasos a seguir, incluye condicionantes,
tiene un comienzo y un final, relaciéon en las actividades, lo que favorece en el
aprendizaje para aquel trabajador nuevo, un control y revision del cumplimiento de

lo establecido, no existe dependencia de un trabajador puntual en caso de que éste se
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ausente o se desligue de la empresa se tendrd claro qué punto suplir, hay claridad
hacia donde se va y como se hard. Concentrar esfuerzos en construir un diagrama de

flujo por los puntos beneficiosos anteriormente analizados (ver anexo 1).

Figura 1: Sin definicion de Procesos Figura 2: Con definicion de Procesos

-_—
e

( ) 1.- La lampara .
no funciona 1-Lla larr)para
( ) > no funciona

4.- ;Esta 2. Revisar si

quedarlxl;aala estd enchufada
ampolleta?

5.- Cambiar al
ampolleta

3.- Enchufar la
lampara

4.- ;Esta
quedama la
ampolleta?

2. Revisar si
esta enchufada

3.- Enchufar la
lampara 5.- Cambiar al

ampolleta

6.- Comprar
nueva lampara

6.- Comprar

nueva lampara

Fin

Fuente: Elaboracion propia. Programa usado: Bizagi Process Modele

En el levantamiento de procesos se debe tener claro el concepto (véase en el Principio

N° 4 de la Gestion de Calidad) y saber para qué se realiza.
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(Para qué se realizar un levantamiento de proceso? Para apoyar la mejora continua a
través del andlisis y mediciones que ayuden a tener procesos estandares, eficientes,

eficaces, flexibles, controlados y acordes a la tecnologia disponible.

Alineado al concepto mejora continua es indispensable hacer revisiones periddicas que

indiquen la necesidad de hacer levantamiento de procesos para evitar:

1. Documentacion obsoleta.

2. Actividades redundantes, impredecibles o irrepetibles.

3. Formas de ejecutar que sean costosas, con muchas pérdidas o poco flexibles.

4. Recursos no apropiados, como tecnologia obsoleta o personas no capacitadas o
competentes de acuerdo a su responsabilidad.

5. Disminucién de la capacidad de responder a la necesidad de los clientes.

Metodologia de Levantamiento de Procesos

1° Recopilar informacion. Obtener toda la informacioén posible del proceso, algunos
mecanismos a usar: entrevistas a funcionarios, descripciones de actividades, formularios,
organigrama, revision de documentos, observacion de realizacion de actividades,

presentacion de funciones, entre otras.
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2° Modelar. Estructurar el material obtenido de “lo que se hace” para representarlo,

indicando las relaciones que existen, los responsables y los recursos. Esto se alinea al

objetivo por el que se hace el levantamiento.

3° Documentar. Representar el proceso, de acuerdo al modelo establecido. Por ejemplo:

mediante un diagrama de flujo (ver anexo 1), procedimiento (ver anexo 2), mapas, etc.

4° Validar. Una vez realizada la representacion se debe revisar con quienes dirigen y

ejecutan el proceso.

Recomendaciones basicas para realizar un levantamiento de procesos

Se debe tener definido y siempre considerar lo siguiente:

Objetivos del proceso. Se debe tener claro el objetivo del proceso, es decir, para
qué se realiza y no perder de vista su razén de ser.

Objetivos del levantamiento. Se debe tener claro también el objetivo del
levantamiento, es decir, para qué se realiza, ya que ello ayuda a seleccionar la
forma de representacion acorde a la necesidad.

Mantener el foco durante todas las etapas. Esto significa manejar
equilibradamente el nivel de profundidad del levantamiento, la idea es que se

mantenga un nivel de detalle uniforme y se vayan abordando los temas por

50



capas. Comunmente, se pierde el foco al profundizar un tema en particular y se
desarrollan menos detalladamente otros de la misma importancia.

* FElaborar documentacién clara y uniforme. Documentacion necesaria para la
representacion 'y comprension del proceso, que apoye la deteccion de
oportunidades de mejora. La idea es que, a través de uniformar criterios, el
conocimiento quede registrado en la organizacién, sea entendible e
independiente de las personas , idealmente, que no requiera de interprete a quién
describio o documento el proceso.

* Considerar a todos los participantes del proceso. Es conveniente una vision
transversal del proceso, no parcial por area. La idea es que se piense en mejorar
todo como una cadena de procesos y no solo un eslabon, dado que al hacer
mejoras en s6lo uno de ellos puede tener impacto negativo en los procesos que lo
siguen y hacerlo incompatible o ineficiente. Lo adecuado es la participacion de
todos los que se relacionan con el proceso que se estd revisando (proveedor,

cliente, colaborador).

Para representar lo que hace la empresa, en primera instancia es necesario darle una
vision macro, usando un mapa del primer nivel, para establecer lo 16gico, pero sin entrar
en detalles especificos, para esto se puede utilizar un “Mapa General de Procesos”, por

ejemplo el caso de “Hacer Cena fin de afio™:
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Fuente: Elaboracion propia.

Para representar las interacciones dentro de la empresa se pueden utilizar mapas
relaciones que muestran cada una de las 4reas o departamentos que intervienen en el
proceso, corresponde a un nivel de detalle, es mas especifico que el mapa general y se
puede usar un diagrama de flujos (ver anexo 1), es una explicacidon operativa, vienen los

subprocesos (se abren los cajones).

En la medida que se van identificando los procesos obliga a replantearse si se estan
haciendo bien o no las cosas. Se debe conocer profundamente el proceso, saber qué es

necesario y que no lo es, determinar el producto conforme.



(Coémo se puede evidenciar la mejora continua en una organizacion?. Segtn la ISO 9001
es una actividad recurrente, que tiene como fin aumentar los requisitos de la empresa.
Hacer auditorias (son una herramienta de mejora) y resolver hallazgos. Que se ha

definido una politica de calidad y esta siendo revisada.

La norma tiene 6 procedimientos mandatorios, sin los cuales la empresa no puede

certificarse.

Procedimientos mandatorios:

* Control de documentos

* Control de los registros.

* Auditorias internas, hacer las auditorias es casi una obligacion al igual que
fomentar la cultura.

* Procedimiento del control de un producto no conforme. Por lo tanto se debe
definir cudl es el producto conforme.

* De Acciones Correctivas.

* De Acciones Preventivas.

Todos esos procedimientos deben estar documentados, deben ser chequeables.

En la norma donde diga establecerse un procedimiento documentado, ahi hay un

procedimiento obligatorio.

Son 21 registros obligatorios, donde diga véase 4.2.4 (clausula ISO 9001:2008) es

obligatorio.
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Cada vez que no se cumpla con los procedimientos o registros mandatorios se tiene una

No Conformidad, por incumplimiento de un requisitos normativo.

Dependiendo del rubro de la empresa se pueden excluir algunos requisitos, revisar

clausula 7 (requisito norma ISO 9001:2008).

Para implementar un SGC se deben levantar los procesos bajo estdndar ISO 9001:2008.
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Explicacién de la estructura de Norma ISO’

1. Objetos y campo de aplicacion

Especifica los requisitos para un SGC enfocados a satisfacer al cliente, o mejor dicho,
que la satisfaccion del cliente vaya en aumento a través de una aplicacion eficaz y

eficiente.

Dentro de los requisitos bases estdn: la mejora continua, aseguramiento de la
conformidad, implementacion de un SGC, entre otros requisitos que apuntan a lo que se

debe aplicar y la forma de cumplir, més adelante se explicaran.

El alcance puede ser total o muy restringido, pero no puede ser arbitrario

2. Referencias Normativas:

Alude a documentos que habria que utilizar como referencias, en este caso, la norma
ISO 9001:2008, también considerar las otras normas que pueden estar relacionadas tanto

en la implementacion de un SGC como en el del proceso.

"Fuente: Basado en ISO 9001:2008 Tercera actualizacién - Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos
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Esta seccion se refiera a ciertas normas que son exigidas por las autoridades
fiscalizadoras del pais que estd desarrollando el negocio. Es deber del responsable del
negocio asegurarse de recoger TODOS los requerimientos que deberd satisfacer su
producto en la posicion del mercado. Esta informaciéon puede corresponder a
consideracion de TLC y acuerdos varios, cumplimientos generales de los requisitos para
salir y entrar al pais, leyes, decretos, o certificados emitidos por instituciones
fiscalizadoras, entre ellas: SAG, ISP, Seremi de Salud, Serna-pesca, u otros dependiendo
de la naturaleza del producto, del cumplimiento de alguna obligacion de presentacién o
cualquier informacion relevante que se requiera para que el producto que se venda no

tenga inconvenientes en el lugar de destino.

3. Términos y Definiciones:

Proporciona definiciones propias del proceso interno y la empresa.

Todos los conceptos relacionados con el proceso interno de produccién y de
importacion-exportacion (Siglas y Conceptos basicos). Es importante tener un glosario
ya que lo que puede parecer tan obvio para un individuo no lo es para el otro, la idea es

que al leer este punto comience a familiarizarse con el o los procesos involucrados.

Los conceptos y las siglas siempre deben ir al comienzo de cada documento, con el fin

de tener nocion de lo que vera antes de interiorizarse en la materia pura.
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Por ejemplo. En una empresa exportadora de uvas: su secretaria se va con pre-natal y
necesita con urgencia una funcionaria que la reemplace. Probablemente la nueva
secretaria sea una buena profesional, pero si no sabe los conceptos le complicara
avanzar, podra redactar cartas pero si hay protocolos de palabras ella no los cumplira
porque no los sabrd, al tomar recados puede cometer un error con el conducto a seguir,
se le debe definir que es un agente de aduanas, un productor, proveedor, incoterms,
arancel, crédito, entre muchos otros conceptos, para que se pueda desenvolver bien; en
el fondo darle una induccion de qué hacen (procesos) y cémo lo hacen (procedimiento),

asi como tener claro la mision, vision y politicas de la organizacion.

Requisito 4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1Requisitos Generales

a) Implementar un SGC y mejorar continuamente su eficacia. Se debe considerar
que un SGC no es rigido y tUnico, debe ser flexible segiin los recursos y
necesidades, se debe ir adaptando, revisando y trabajando en su nueva version
para ir mejorandolo continuamente a medida que cambia la organizacién o sus
actividades. Un SGC por sobre todo debe ser representativo. Para mejorar un
SGC deben ir detectando las oportunidades de mejora y estar dispuestos a

subsanar las no conformidades entregadas por el auditor o funcionarios.
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b)

d)

Identificar y describir los procesos. Es la parte mas complicada identificar el qué
se hace y como se hace realmente, para esto es aconsejable construir un diagrama
de flujo el cual identifique el paso a paso y quiénes lo hacen, es relevante tener
“una foto” de la empresa para ir identificando las debilidades y dar soluciones
ante bajas o no cumplimientos de metas u objetivos. La primera etapa es
levantar un proceso y luego ir revisdndolo constantemente, para ver con mas
detalles las fases para identificar y describir un proceso (ver anexo 1).
Determinar métodos de operacion y control de procesos. Definir los métodos
operativos dentro del pais nacional y en el pais a exportar para intentar hacer los
procedimientos lo més parecido posible, digo intentar porque no hay que caer en
la rigidez, se deben considerar adaptaciones. Y en cuanto al control es importante
establecer un mecanismo que nos permita hacer revisiones constantes y a su vez
genere no conformidades y oportunidades de mejora.

Asegurar disponibilidad de recursos e informacién necesarios, estos no deben
permanecer en propiedad de una persona, en caso de que no esté el responsable
debe existir un respaldo con facil acceso para cuando se requiera, fijar un
archivador de documentos fisicos y con carpetas compartidas, ordenadas por
fechas, area e indicar responsables y compromisos adquiridos o por realizar.
Controlar los procesos contratados externamente que afectan la conformidad del
producto. En caso de contratar a una empresa consultora o contratacién de sub-
contratacion se les debe hacer seguimiento que estan cumpliendo con lo que se

pidid, no delegar confianza es la clave, un control a los servicios es relevante
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para evitar incumplimientos o pérdidas de dinero por no cumplimiento de lo

destinado.

4.2 Requisitos de la documentacion. A través de documentos oficiales, establecidos por

la Alta Direccion dejar establecido lo siguiente:

* Politica y objetivos de calidad.

*  Un manual de calidad.

* Procedimientos obligatorios (ver anexo 2).

* Todos los documentos necesarios para la planificacion, operacion y control de
procesos.

* Los registros requeridos por la norma.

La mision, por sobre todo, debe estar visible para todos los trabajadores y clientes, ya
sea fisicamente impresa y enmarcadas y/o en el computador como fondo de pantalla o

protector de pantalla.

Respecto a los otros documentos deben estar digitalizados en un sitio oficial de la

empresa (pagina web, sitio, portal, intranet, etc) e impresa una copia oficial.

La mejor forma de exigir cumplimiento de acuerdo a lo que se espera es fomentar la

interiorizacion, aprendizaje y familiarizacion de lo qué se hace y como se hace.

4.2.3 Control de los documentos. Debe establecer un procedimiento documentado, que
defina los controles para aprobacion, revision, actualizacion, identificacion de los

cambios, estado de revision y distribucion de los documentos. Debe existir control de los
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documentos externos y documentos obsoletos. Debe considerar quién lo emitid, quién

reviso, la fecha.

En cuanto al control de documentos es aconsejable en primera instancia elaborar el
documento, luego aprobar, revisar y actualizar, distribuir y divulgar, determinar cuando

esta obsoleto y eliminar cuando sea necesario.

4.2.4 Control de los registros. Debe establecerse un procedimiento documentado, para
definir identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion y disposicion

de los registros.

En cuanto al control de registros es aconsejable que sea legible, identificable,
recuperable, determinar lugar de almacenamiento y respetarse, que esté protegido,

determinar tiempo de almacenamiento (retencion) y disponible.

Es necesario cumplir con ese requisito, por sobre todo que se manejara una amplia gama
de documentos, considerando que se exportarda y los documentos tendran un elevado
valor y costo en tiempo, serdn documentos bancarios, aduaneros, contratos de compra-
venta, clausulas, entro otros, cada pérdida de documento podria significar una pérdida

muy grande.

A su vez porque la documentacidon tiene por objetivos ser el principal canal de
comunicacion de la informacion, ser evidencia de la conformidad, compartir los

conocimientos, estandarizar las practicas, controlas las practicas.
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Pero se también se debe considera que la documentacidon no es un fin en si mismo, sino

que, debe ser una actividad que aporte valor a la gestion.

Existen varios medios para dar soporte a la documentacion, la cual puede encontrase en
cualquier forma o tipo de medio: papel, disco, fotografia, video, muestra patron, red de
datos, otros. No existe uno mejor que otro, probablemente uno que por historia de mas
resultado que otro, pero el Optimo sera aquel que mas cumpla con requisitos y con el

estandar precio-calidad.

El soporte documental de los sistemas con enfoque basado en procesos permite el
cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001 donde se establece la necesidad de
disponer una seria numerosa de procedimientos documentados (Como Manual de
Calidad, Procedimientos, Instrucciones, Registros, otros), debe ser un medio para la
organizacion orientado a la calidad de los productos, se caracteriza por una cierta
estructura jerarquica, debe tener documentos ordenados para no dificultar el acceso a la
informacion, por eso la documentacion sera la necesaria para asegurar que los procesos
sean eficaces, por ende se debe disponer la documentacion al servicio de los procesos,
de manera operativa, agil y manejable. Es imprescindible disponer de las tecnologias de

la informacion
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Requisito 5. Responsabilidad de la Direccion

Es esencial el compromiso por la Direccion, probablemente en una pequefia empresa el
duefio sea parte del proceso, haga a su vez de “Director” pero lo importante es transmitir

tanto el compromiso como el esfuerzo y los subordinados sientan que reman juntos.

5.1 Compromiso de la Direccion.

Debe comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del

cliente, como legales y reglamentarios.

Una buena medida de comprobar la comunicacion es a través de los memos, ordinarios,

mails, u otros.

Establecer la politica y objetivos de calidad.

Llevar a cabo la revision por la direccion.

Verificar como esta funcionando el sistema, ver si esta bien, mal, mas o menos, en el

fondo ir mejorando a través de los chequeos.

Asegurar la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente. La direcciéon debe asegurar que los requisitos del cliente se

cumplan para aumentar la satisfaccion del cliente.
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La norma pide que no sea s6lo un compromiso del area comercial o MKT, también de la
Alta Direccion. La mejor forma de evidenciar es a través de registros de encuestas de

medicidn, seguimiento usuario u otros.

5.3 Politica de calidad. Compromiso con el cumplimiento de los requisitos y con la

mejora continua de la eficacia del SGC.

Debe ser comunicada y entendida dentro de la organizacion y se debe revisar para su

continua adecuacion.

5.4 Planificacion. Identifique un proceso para la planificacion. Determine los criterios
necesarios para la modificacion de este proceso, qué tipos de cambio modificarian el

sistema de calidad.

5.4.1 Objetivos de la calidad. Se establecen objetivos, incluyendo cumplimiento de
requisitos. Considerar objetivos para todas las funciones y niveles pertinentes. Deben ser

objetivos medibles y coherentes con la Politica de Calidad.

5.4.2 Planificacion del SGC. Se debe planificar el SGC para cumplir con los requisitos.
La planificacion del SGC debe permitir el logro de los objetivos. Integridad del SGC
ante cambios del mismo.Prepare una checklist y una hoja de trabajo para asegurar que
los empleados que aportan los cambios tengan las autorizaciones adecuadas y que el
cambio tenga en cuenta toda la informacién importante y los varios efectos del cambio

mismo.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion. A cargo de la Alta Direccidon estan los
procesos estratégicos, que son aquellos necesarios para cumplir con la mision, vision y
politica de la organizacion. Estos proporcionan directrices y lineamientos a los procesos
claves. Puede ser el Gerente General, Directos, Jefe, en definitiva el que estd a cargo de

todo, el nivel de responsabilidad es altisimo.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad. Debe definirse y comunicarse las responsabilidades y
autoridades dentro de la organizacion. La direccion gestiona su organizacion,
considerando: mision, vision, definicion de los procesos clave y prioritarios (dibujar red
de procesos), procesos prioritarios, establecimiento de un sistema de indicadores, de

planes de actuacion a largo, medio y corto plazo.

5.5.2 Representante de la direccion. Designacion de un miembro de la direccion de la

organizacion con responsabilidad y autoridad para:

Asegurar el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos

necesarios para el SGC.

Informar a la direccion sobre el desempefio del SGC y cualquier necesidad de mejora.

Fomentar la conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna. La alta direccion debe asegurarse que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados en la organizacion y que la comunicacidon se

efectia considerando la eficacia del SGC.
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5.6 Revision de la direccion. La gerencia o los duefios deben Revisar a intervalos
planificados el SGC para asegurarse de sus conveniencia, adecuacion y eficacia

continua.

5.6.1 Generalidad. Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

5.6.2 Informacién de entrada para la revision. La informacion de entrada para la revision

debe incluir:

* Los resultados de auditorias.

* Laretroalimentacion del cliente.

* El desempefio de los procesos.

* La conformidad del producto.

* Elestado de las acciones correctivas y preventivas.

* Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
* Cambios que podrian afectar al SGC.

* Las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision. Como resultado de la revision del sistema, deben

incluirse acciones relativas a:

* Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
* Mejora del producto respecto a los requisitos del cliente.

e Necesidades de recursos.
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Requisito 6. Gestion de Recursos.

La organizacion puede hacer uso de las herramientas de la calidad que sean adecuadas

para llevar a cabo acciones de mejora, todas siguen la eficacia del SGC.

6.1 Provision de recursos. La alta direccion debe determinar y proveer los recursos
necesarios para implementar y mantener el SGC, mejorar su eficacia y aumentar la

satisfaccion del cliente, a través del cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos Humanos. La base fundamental de la Calidad son las competencias del
personal, por muy bueno que sea el SGC, si el personal no estd suficientemente

capacitado, el Sistema no funcionara.

6.3 Infraestructura. La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la

infraestructura necesaria, para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

La infraestructura incluye edificios, espacio de trabajo y servicios asociados; equipo
para los procesos y servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas

de informacion).

6.4 Ambiente de Trabajo. La empresa debe determinar y gestionar el Ambiente de
Trabajo necesario, para lograr la conformidad con los requisitos del producto, entiéndase
qué ambiente de trabajo esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se
realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo, tales como:

ruido, temperatura, humedad, iluminacion y condiciones climaticas).
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Para cumplir con lo antes planteado debe invertir monetariamente en llevar a cabo los
requisitos, sobre todo cuando hay infraestructura muy vieja, en el caso de un servicio de
salud no puede tener pisos de madera, porque “llama” bacterias, por ende deberd invertir

en un piso apropiado.

Si se exportara productos congelados se debe invertir en un buen equipo de refrigeracion

que permita conservar el producto en 6ptimas condiciones.

De todas maneras se debe considerar que la calidad es hasta el limite de sus recursos, no
se debe caer en los nimeros rojos, por ende la calidad no depende de los precios, pero si

de lo que se tiene.

Requisito 7. Realizacion del producto.

7.5 Compras.

La organizacion debe asegurarse de que los productos adquiridos cumplen los requisitos

de compra especificados.

Se deben establecer los criterios para la SELECCION, EVALUACION Y RE-
EVALUACION de los proveedores (de materias primas, elementos o partes de lo que se
esta fabricando). Esto debe efectuarse segiin su capacidad para suministrar productos

que cumplen con los requisitos.
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Se deben mantener Registros de la Calidad de los proveedores aceptados.

Toda informacién sobre compras tiene que describir el Producto que comprara.

La organizacion debe asegurarse que los Requisitos de Compra son adecuados, antes de

comunicarselos al Proveedor.

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

Es necesario tener procedimientos escritos que definan la forma de producir, monitorear

los parametros del proceso y los criterios para ejecutar las tareas.

Por otro lado, es necesario disponer de los equipos de produccion adecuados y de
procedimientos de mantenimiento, para asegurar la continuidad de la capacidad del

proceso.

Es necesario establecer los requisitos para la calificacion de las operaciones y del

personal asociado.

Y se debe mantener Registros de los Procesos, equipos y personal calificado.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del Servicio. La empresa debe
planificar y llevar a cabo la produccion, y la prestacion del servicio, bajo condiciones
controladas, incluyendo:
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* Informacién que describa las caracteristicas del Producto.

* Instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

* Uso del equipo apropiado.

* La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.
* Seguimiento y medicion.

* Actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.
Cuando se trate de procesos productivos, donde las deficiencias se hagan aparentes,
después de que el producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio, la
organizacion debe validar el proceso. Con esto, la empresa busca decir que tiene

capacidad para alcanzar los resultados.

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad. Cuando sea apropiado, la organizacion debe
identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion del

producto.

La empresa debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la empresa debe controlar la identificacion tinica

del producto y mantener registros.
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7.5.4 Propiedad del Cliente. Los bienes suministrados por el cliente para su utilizacion o
incorporacion dentro del Producto, deben ser identificados, verificados y protegidos,

mientras estén bajo el control de la Organizacion.

Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro modo
se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente y

mantener registros.

La version 2008 de 1a ISO 9001 hace explicito que la propiedad del cliente puede incluir

propiedad intelectual y datos personales.

7.5.5 Preservacion del Producto. La empresa debe preservar el producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los
requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion,

manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.

7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y de Medicion. La empresa debe determinar
las actividades de seguimiento y medicion a realizar, asi como los equipos necesarios
para tal fin. con lo anterior, entrega evidencia de la Conformidad del Producto con los

requisitos determinados.

Los equipos utilizados para realizar mediciones y ensayos, deben ser controlados y

calibrados periddicamente.
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Requisito 8. Mejora continua.

A todo proceso se le debe hacer seguimiento y medicion para saber si se cumple con los
resultados deseados, como instrumento estan los indicadores de proceso que analiza y
entrega pardmetros asociados. A través de los indicadores se analizan los resultados del
proceso y se toman decisiones sobre las variables de control, quizas exista un relacion
“causa-efecto” (bucle). Por ejemplo, un indicador es considerar los reclamos de los
usuarios por fallas, el indice de madurez= Accioén Preventiva/Accion Correctica, entre

otros.

Recabar informacion relativa y de esta manera enfocar el seguimiento y medicion del
Proceso de Auditoria y asi alinear con lo antes mencionados (herramienta de

seguimiento y medicion).

Se debe hacer medicion, analisis y mejora.

8.2.1 Satisfaccion del cliente. Se debe medir la percepcion del cliente sobre el
cumplimiento de requisitos, a través de encuestas, investigacion de mercado,

seguimiento de comportamiento de compra, analisis ventas proyectadas.

8.2.2 Auditoria interna (procedimiento documentado). Se debe efectuar auditorias
internas a intervalos planificados con auditores calificados y que no auditen sus propias

Pprocesos.
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8.2.3 Seguimiento y medicién de procesos. Se debe efectuar seguimiento y medicion a
los procesos, para verificar si tienen la capacidad para alcanzar los resultados

planificados.

8.2.4 Seguimiento y medicion de producto. Se debe efectuar seguimiento y medicion al

producto para verificar si cumple con los requisitos.

8.3 Control del producto no conforme (procedimiento documentado). La organizacion

debe asegurarse que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto:

* Se identifica y controla.

* Segrega, tomar acciones para evitar su uso.
* Disposicion final.

* Se definen las responsabilidades.

* Se deben mantener registros.

8.4 Analisis de Datos. Se deben utilizar técnicas estadisticas para medir:

* Satisfaccion del cliente.

* Conformidad con los requisitos.

* Caracteristicas y tendencias del proceso.
* Oportunidades de mejora.

e Proveedores.

8.5 Mejora. La organizacion debe mejorar el SGC mediante:
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* Politica de Calidad

* Objetivos de Calidad

* Resultados de las Auditorias

* Analisis de Datos

* Acciones Correctivas

* Acciones Preventivas

* Revisiones por la Direccion al SGC

* Revisar No Conformidades — Reclamos

* Determinar causas de la No Conformidad

* Determinar e implementar Acciones Correctivas
* Registrar los resultados de las acciones tomadas

e Revisar la eficacia de las AC tomadas

Respecto a la mejora de los procesos, se debe obtener informacioén relevante para
conocer qué procesos no alcanzan los resultados planificados y donde existen
oportunidades de mejora, para asi establecer las acciones correctivas conformes para
asegurar las salidas esperadas, asi como cuando se alcanzan los resultados planificados
identificar las oportunidades de mejora, pero en general se traduce a un aumento de la
capacidad del proceso para cumplir con los requisitos establecidos, a través del ciclo de
mejora continua PDCA se puede avanzar hacia los niveles de eficiencia y eficacia
superiores, sus cuatros pasos son: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, se debera

disponer de diversas herramientas de la calidad como: Histograma, Diagrama de arbol,
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Gantt, PERT, Benchmarking, entre otras, mayoritariamente se emplean en fase de

planificacion, ya que es cuando mas se necesita tener informacion.

Respecto a la mejora continua y la estabilizacion de los procesos se trata de formalizar
los cambios en el proceso como consecuencia de una mejora productiva, se adoptan una
seria de acciones que permiten ejecutar el proceso de forma que la capacidad del mismo
aumente. La mejora continua en la norma ISO 9001:2000 el objetivo es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas, se
debe permitir el establecimiento de objetivos, identificacion de oportunidades
(hallazgos) y las conclusiones de auditorias, es precisamente el establecimiento de
acciones correctivas y preventivas, sobre la base del andlisis de la informacion

recopilada del propio SGC que permiten la implementacion de la mejora continua.

8.5.3 Acciones Preventivas (procedimiento documentado).

* Determinar las Potenciales No Conformidades
* Evaluar la necesidad de actuar

* Determinar e implementar AP

* Registrar los resultados de las acciones tomadas

e Revisar la eficacia de las AP tomadas
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Capitulo 4. CONCLUSIONES

Es importante tomar en consideracion que un SGC tiene como objetivo gestionar la
calidad de sus bienes, productos o servicios de una forma ordenada, planificada y
controlada, retroalimentar a la organizacion en el uso de una metodologia basada en la

Norma ISO, para reducir el margen de error entre los resultados esperados.

Un enfoque de este documento es una agregacion al diario vivir en la implementacion, lo

que colabora a incentivar el uso de este sistema para las mejoras continuas.

Como parte de los resultados del presente informe se puede rescatar que los objetivos

fueron cumplidos, segin el resumen de a continuacion:

* Se puso ejemplos simples pero muy futiles dentro de la metodologia para
entender los conceptos y como aplicar un SGC, tomando como base las
expectativas del cliente para lograr la satisfaccion y los beneficios asociados.

* Se estableci6 una metodologia para el levantamiento de procesos basado en la
importancia del enfoque basado en procesos, con la finalidad de identificar y
analizar eventos adversos e impacto dirigido al éxito de la organizacion.

* Se desarrolld el tema tomando como base la estructura de Norma ISO
9001:2008, la cual provee un conjunto de funcionalidades que permite realizar
una estimacion de importancia de la implementacion porque brinda ventajas de
tener mecanismos para controlar y priorizar actividades de la empresa de forma

integrada.
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* Dentro de las sugerencias en la etapa de implementacién se dio importancia a
considerar la presion del cambio, como enfrentarla y verla como oportunidad
mas que barrera por ser una instancia de reestructuraciéon basada en la mejora
continua.

* Por ultimo, entre las sugerencias para la implementacion esta la metodologia del
levantamiento de procesos, se entrega un instructivo para la construccion de un
diagrama de flujo y cémo elaborar un procedimiento, con las explicaciones del

paso a paso.

Los documentos sugeridos han sido usados en la realidad, lo que permitié agregar
correcciones al proceso de este informe a fin de obtener como resultado final un modelo

claro aplicado a la realidad en la cual se vive y trabaja.

Cuando se pretende o se esta trabajando en la Implementacion de un SGC no se debe
olvidar que se tiene como objetivo incrementar la excelencia del servicio, generando
valor al cliente e incrementar la eficiencia, mejoramiento de procesos y disminucion de

CITores.

La metodologia mas adecuada para trabajar es aquella que se hace en funcion de las
necesidades de la empresa y considera las variables existentes tales como los recursos

disponibles, el tamafio y la politica.

De todas maneras en primera instancia para una pequefia empresa el SGC debe ser

sencillo, claro y preciso con las actividades a incorporar con el fin de que se transforme
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en una herramienta y no un obsticulo que pueda afectar el tiempo o las relaciones

laborales.

Para trabajar en la implementacion, hay que considerar que no existe una receta Uinica ya
que dependera del tipo de empresa y de la situacion en la que se encuentre, pero si hay 6

factores basicos que se pueden considerar:

1. Informacion

Informarse, estudiar y analizar normas internacionales y métodos relacionados con
Calidad y SGC, es aconsejable comenzar por la Norma ISO 9001:2008, ya que
promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos (Norma ISO
9001:2008). Es necesario tener conocimientos de la Norma ISO 9000 e ISO 9001 para
implementarla, en internet se puede bajar en formato pdf o revisar las explicaciones de la

estructura revisada en el capitulo de desarrollo.

2. Diagnosticar

Diagnosticar la situacion en la cual se encuentra la empresa, respecto a la Norma ISO
9001:2008, que permita dilucidar en lo qué se debe hacer y mejorar para pensar en un

SGC. Comparar lo que se tiene con los requerimientos de la norma ISO 9001.
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3. Planificar

Ante cualquier proyecto la planificacion es esencial para comenzar con un buen plan.
Debe decidir si busca la certificaciéon o solo la implementacion bajo estandar ISO
9001:2008. Ambas opciones son validas. La certificacion entregard un plus adicional ya
que asegurara que el producto se ajuste a normas nacionales o internacionales, pero
significa un desembolso mayor de dinero. En cambio la implementacion bajo estandar
ISO 9001:2008 no tendrd un logo que indique lo antes mencionados pero de igual
manera, si cumplen con todos los requisitos de la Norma se transmitira al consumidor al
ir mejorando los estdndares de calidad y con un costo inferior considerando que con
contratar a un asesor por periodos esporadicos o formar a un trabajador es suficiente. De
todas maneras, en caso de tener un SGC compararlo con las actuales requerimientos de
la Norma ISO 9001, para analizar qué tiene y qué le falta por desarrollar y/o mejorar
(eliminar brechas) o contratar una auditoria de pre-certificacion, en caso de no tener un
SGC interiorizarse lo mas posible con la norma, revisar de otras empresas (de similares
caracteristicas) o simplemente hacer un perfil del plan y preparar un programa de
implementacion (en caso de contar o no con un SGC se debe hacer un perfil y programa,

los lineamientos deben quedar establecidos al comienzo de cada proceso).

4. Desarrollo

Se debe escoger una opcion entre: contratar los servicios de una empresa consultora, a

un asesor o formar a un trabajador en experto en calidad.
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La decision dependera de que busque y cudnto estd dispuesto a invertir. Si se opta por
contrataciéon ésta es el tiempo que dure la implementacion o periodos esporadicos,

también se debe considerar la experiencia de los oferentes.

Luego de haber escogido la manera de llevarlo a cabo es necesario desarrollar un manual
de calidad (ver anexo 2), asi como los procedimientos requeridos para su sistema. Si el
SGC sera en base a la Norma ISO 9001, se debe basar en los requisitos que establece y
cumplir, pero no olvidar que debe ser de acuerdo a los recursos que se tienen, con la
aplicacion de la mejora continua se debe ir trabajando en los puntos que antes no se

pudo e ir adaptando o mejorando los que ya se implementaron.

5. Capacitacion

Capacitacion que involucre al personal, es importante estudiar para ir entendiendo los
conceptos, ideas y lenguaje, porque hay que entender que es calidad, mejora continua,
medicidn, control, auditoria, no conformidades, oportunidades de mejora, verificacion,
validacion, revision, entre muchos otros conceptos que permitiran ir introduciendo una
nueva cultura organizacional. Sin los conocimientos basicos de un SGC todo parecera
“de otro mundo”, “en otro idioma”, “algo raro”, en definitiva porque no se comprende el

tema, y es responsabilidad del Gerente, Jefe, Duefio (segln sea el caso) interiorizarlos en

el tema, darles una leve induccion.

Todos los trabajadores (funcionarios) deberan estar capacitados para trabajar y cumplir
con la norma ISO 9001 y segun los requerimientos del sistema implantado, de lo

contrario solo habra papel muerto y los esfuerzos seran en vano.

79



6. Auditorias

Para esta fase, se puede formar y capacitar a un equipo auditor interno o contratar a un
auditor externo, ya que una vez realizada la auditoria el registro estard completo. En esta
instancia se compara el SGC que se ha implementado con los requerimientos de la
norma. Da inicio a la mejora continua, ir corrigiendo las no conformidades, trabajar las

oportunidades de mejora y en conclusion ir mejorando su SGC.

Si desea y es Optimo en término beneficio-costo puede solicitar la certificacion de su

SGC a una empresa certificadora, es una opcion, pero antes se debe trabajar en el.
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Anexo 1. DIAGRAMA DE FLUJO

Los diagramas de flujo son una manera de representar visualmente el flujo de datos a
través de sistemas de tratamiento de informacion. Los diagramas de flujo describen que

. . . . 8
operaciones y en que secuencia se requieren para solucionar un problema dado".

Un diagrama de flujo u organigrama es una representacion diagramatica que ilustra la
secuencia de las operaciones que se realizardn para conseguir la soluciéon de un
problema. Los diagramas de flujo se dibujan generalmente antes de comenzar a
programar el cddigo frente a la computadora. Los diagramas de flujo facilitan la
comunicacion entre los programadores y la gente del negocio. Estos diagramas de flujo
desempefian un papel vital en la programacion de un problema y facilitan la
comprension de problemas complicados y sobre todo muy largos. Una vez que se dibuja
el diagrama de flujo, llega a ser facil escribir el programa en cualquier idioma de alto
nivel. A menudo se ve cémo los diagramas de flujo dan ventaja al momento de explicar
el programa a otros. Por lo tanto, estd correcto decir que un diagrama de flujo es una

necesidad para la documentacion mejor de un programa complejo.

Reglas para dibujar un diagrama de flujo.

Los Diagramas de flujo se dibujan generalmente usando algunos simbolos estandares;

sin embargo, algunos simbolos especiales pueden también ser desarrollados cuando sean

®Fuente: mis-algoritmos com/aprenda-a-crear-diagramas-de-flujo. Link: http://mis-
algoritmos.com/aprenda-a-crear-diagramas-de-flujo
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requeridos. Algunos simbolos estandares, que se requieren con frecuencia para

diagramar programas de computadora se muestran a continuacion:

Inicio o fin del programa, abre y cierra el diagrama.

Procesos

Pasos, procesos o actividad, representa la ejecucion
de una o mas actividades.

o

Operaciones de entrada y salida

~Decision

Toma de decisiones y ramificacion, formula una
pregunta o cuestion.

©

Conector para unir el flujo a otra parte del diagrama
(Representa el enlace de actividades con otra dentro
de un procedimiento).

% Disco magnético o base de datos: archivo
definitivo, guarda un documento en forma
permanente.

— Tl Lineas de flujo
— 1

Anotacion

Display, para mostrar datos

Display

Envia datos a la impresora, archivo temporal (hoja),

proporciona un tiempo para el almacenamiento del
documento.
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Sugerencias para construir un diagrama de flujo.

* Los Diagramas de flujo deben escribirse de arriba hacia abajo, y/o de izquierda a
derecha.

* Los simbolos se unen con lineas, las cuales tienen en la punta una flecha que indica la
direccion que fluye la informacion procesos, se deben de utilizar solamente lineas de
flujo horizontal o verticales (nunca diagonales).

* Se debe evitar el cruce de lineas, para lo cual se quisiera separar el flujo del diagrama
a un sitio distinto, se pudiera realizar utilizando los conectores. Se debe tener en cuenta
que solo se van a utilizar conectores cuando sea estrictamente necesario.

* No deben quedar lineas de flujo sin conectar

* Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser legible, preciso, evitando el uso de
muchas palabras.

* Todos los simbolos pueden tener mas de una linea de entrada, a excepcion del simbolo
final.

7. Solo los simbolos de decision pueden y deben tener mas de una linea de flujo de

salida.

En conclusion un diagrama de flujo siempre tiene un punto de inicio (no siempre es
unico) y un punto de término (no siempre es Unico). En primera instancia se deben
realizar una serie de acciones previa a la realizacion del diagrama de flujo, las cuales

son:
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Citar a los participantes involucrados en el proceso y explicar el motivo y qué se
har4; es importante considerar a los trabajadores son quiénes ejecutan la
actividad y tienen mas conocimientos de lo operativo, ademas que integrarlos en
una actividad relacionada con las mejoras continuas los hace sentir considerados
y valorados.

Con los actores responsables del proceso, en general se deben identificar las
actividades del proceso, por sobre todo dejar claro cudl es el punto de partida y
punto final, si hay més de dos especificarlos; en esta instancia se deben
considerar todos los procesos (un paso a paso), inicio, posterior, anterior,
interrelacionados, considerar a los responsables, actores, terceras partes
involucradas, tiempos. Por ejemplo: en un proceso de Programacion estaran los
actores que lo ejecutaran, pero en ciertas instancias tendran que pasar por el area
de juridica, finanzas o MKT las cuales daran aprobaciones, asesorias, firmas o
autorizaciones y si no estan establecidos los procesos podrian demorar mas de lo
esperado provocando un retraso a las siguientes actividades, pero probablemente
ellos desconozcan que con sus tiempos afectan negativamente, porque tampoco
tienen claro los tiempos (no existen procesos establecidos); retomando el tema
del levantamiento de procesos, es esta una buena instancia para dar a conocer lo
que ocurre y asi detectar todas las variables posibles; es aconsejable integrarlos
cuando se defini6 el objetivo y alcance para concentrar la discusion en las fases

del proceso.
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3.

Cuando estan reunidos se les explica el o los objeticos y alcance del proceso,
para disminuir desviaciones y formalizar las etapas que permitan en la ejecucion
ejercer mayor control, sentir menos dependencia de un trabajador, trabajar en la
mejora continua, evitar un “yo pensé que asi se hacia”, que sirva de instructivo y
respaldo para llevar a cabo las actividades.

Identificar quién lo empleara, como y cudndo lo hari. Designar responsable
interno o contratar un asesor externo que ayude en la etapa de levantamiento de
proceso. Respecto a la construccion de diagrama de flujo existen varios
programas de Microsoft office, como Word, Excel, Visio o descargando
programas gratuitos desde Internet que sirvan de herramienta, se recomienda
Bizagi Process Modeler, ya que es facil, se puede descargar gratuitamente, esta
bien calificado y es muy usado hoy en dia por las empresas del 4rea industrial
por el tipo de elementos que entrega.

Se debe establecer el nivel de detalle requerido, en primera es instancia es a nivel
de macroproceso (general) para luego trabajar a nivel de detalle, el nivel de
profundidad que se abordard es clave para evitar errores en la propuesta.
Determinar los limites del proceso a describir, en cuanto a limites se refiera hasta
que punto, por ejemplo, si se vera solo lo interno o también se incluird los
servicios contratados (como transporte, publicidad u otros). Puede ser por area o
nivel empresa, aunque en primera instancia es aconsejable hacerlo para toda la

organizacion y asi tener mayor claridad de las interrelaciones de las unidades.
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Ya aclarados los lineamientos, la herramienta usar y con el personal comprometido se
puede dar inicio a la construccion del diagrama de flujo, lo pasos bésicos para realizarla

son los siguientes:

1. Se debe determinar el alcance del proceso a describir para fijar punto de inicio y
final del diagrama completo, en caso de hacerlo por 4rea o por sub procesos
puede ocurrir que el comienzo es la salida del proceso previo y el final la entrada
al proceso siguiente. Pero se insiste que la primera se construya para toda la
empresa y luego pensar en la construccion de cada area.

2. Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan incluidos en
el proceso a describir, su orden cronoldgico, los responsables e hitos.

3. En el caso de de que en el nivel de detalle definido incluye actividades menores,
también se deben incluir.

4. Identificar y listar los puntos de decision. Esto es relevante porque con
frecuencia es la causal de los retrasos del proceso, por ejemplo: si se debe
comprar materiales para la elaboraciéon se debe esperar la aprobacion de
presupuesto del area de finanzas.

5. Construir el diagrama respetando la secuencia cronologica y asignando los

correspondientes simbolos.
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6. Asignar un titulo al diagrama y verificar que esté completo y describa con

exactitud el proceso elegido. El titulo debe tener relaciéon con el nombre del

proceso.

Ejemplo de Diagrama de Flujo de un Proceso de Exportacién’:

EXPORTADOR

DIAGRAMA DE FLUJO DE LA OPERACION DE EXPORTACION

ESTABLECE NEGOCIACION
CON LAAGENCIAADUANAL

ACEPTATRABAJAR CON
LAAGENCIAADUANAL

v [EN

REUNE DOCUMENTOS
PARA LA EXPORTACION

RECIBE LA CUENTA DE -«
GASTOS PARAREVISION Y PAGO

N

SALIDA

]

AGENTE ADUANAL ADUANA LINEAAEREA
SOLICITA DOCUMENTOS: - vaLDAPEDIMENTO DESADUANAMIENTO
* FACTURA COMERCIAL I Y GENERA FIRMA & 2 LIBRE
* CARTA INSTRUCCIONES I ELECTRONICA :
* LISTA DE EMPAQUE ; x 1A
* CARTA DE ENCOMIENDA . E:
2 ! TRANSITO DE
! EL PEDIMENTO PASA | & MERCANCIA EN
I | PoRELsISTEMA |: TERRITORIO NACIONAL
RECIBE DOCUMENTOS Y CARGA 1 1" MECANIZADO DE : |
Ly B 1 SELECCION HIE v 12
L [EEY | - I
2 :
P . o ENTREGA DE LA
REALIZA EL RECONOCIMIENTO is ) MERCANCIA EN EL
PREVIO Y CORTA LA GUIAAEREA . VERDE, . ALMACEN
£ T e FISCALIZADO
i |
P e
i ROJO . l =
ELABORA EL PEDIMENTO 1. Y |
DE EXPORTACION 1:]| RECONOCIMIENTO RECIBE
1 ADUANERO : DOCUMENTACION Y
7 |- I CARGA
e 118 !
P l : 7 14
IMPRIME CODIGO DE BARRAS . |
EN PEDIMENTO DE EXPORTACION E :
. REGISTRALA
7 ] . REVISION FISICA I OPERACION EN
. Y DOCUMENTAL ~ fmmmm 1 EL SISTEMA
.| DELAMERCANCIA
PAGA EL PEDIMENTO ENEL BANCO f®°**® 7 15
1-C
10 ENTREGALA
HOJA DE
TRANSFERENCIA
ELABORALA CUENTADE GASTOS | off == mmm s o e o SELLADAY
Y CONFIRMA VUELO Y FECHA DE FIRMADA

[16 |

Aquella estructura es una tarea que implica la realizacion de muchos ajustes

(modificacion) por diferentes motivos. Pero la representacion e informacion relativa a

9Fuente: BARRERA SUCESORES S.C. Link://www.barrerasucesores.com/soloclientes.htm
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los procesos acaba con la descripcion individual de los mismos, que tiene como
finalidad determinar los criterios y métodos para asegurar que las actividades se lleven a
cabo de manera eficaz, asi como el control, por ende se debe centrar las actividades y
caracteristicas relevantes, para mostrar las actividades a través de un diagrama, que
recoge la informacion necesaria y permite una percepcion visual del flujo y secuencia de
manera grafica, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites
del mismo, refleja la vinculacion, relacion entre los diferentes actores a “quién” y las
propias actividades “qué”, pudiendo recurrir a simbolos que proporcione lenguaje

comun, existen otros diagramas complementarios para ser usados.

Luego elaborar el documento (manual) que describa el diagrama de flujo (ver anexo 2),
el grado de descripcion documental respecto al proceso en cuestion debe implicar que se
ejecute de manera eficaz, de lo contrario replantear el grado de descripcion. Y respecto a
las caracteristicas del proceso se hace a través de una ficha de proceso, que es un soporte
de informacidén que recaba todas aquellas caracteristicas relevantes para el control. Se
debe entender la diferencia entre proceso y procedimiento (Forma especificada para

llevar a cabo una actividad o un proceso).
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Anexo 2. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE
EXPORTACION
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Logo de la
Empresa

PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

\fersi()n: 0

/Iéecha Version : 09/01/2013

Pégina 1 de 11

Indicar el nombre del
procedimiento en cuestion

PROCEDIMIENTO

DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Elaborado por: nombre del responsable de elaborar el documento,
Revisado por: Nombre de quien revisa el documento, lo mantiene
actualizado y da cuenta de los cambios y nuevas versiones de este
Aprobado por: La Autoridad, en este caso jefe de departamento o
quien se le designe como representante del Seremi para estos efectos

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Encargado/a de Calidad Encargado/a de Calidad Representante de la Direccion
De la Organizacion De la Organizacion De la Organizacion

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son

Controlados.

Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado




PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logodela | Version: 0

Empresa Péagina 2 de 11
Fecha Version : 09/01/2013

Corresponde a un cuadro resumen o bitacora
de los cambios que sufre el documento
producto de cambios que afectan al
procedimiento en su operatoria, una vez que
este ha sidlo APROBADO por el
Representante de la alta direccion

REVISIONES DEL PROCEDIMIENTO

Paginas elaboradas o

N° Version Fecha Motivo de la revision .
modificadas

0(CERO) 09.01.2013 ELABORACION INICIAL TODAS

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son
Controlados.

Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado



PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logodela | Version: 0

Empresa Pégina 3 de 11
Fecha Version : 09/01/2013

1. Aspectos Generales del Procedimiento

REALIZACION DEL DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE

CALIDAD

Equipo de Diseflo y/o reformulacion del Proceso de
Responsable del Procedimiento : | Exportacion.
Responsable de actualizacion : | Encargada/o Documental
Procedimiento : | Disefio y/o reformulacion del Proceso de Exportacion.
Producto : | Proceso de Gestion de Calidad de la “Empresa”
Proceso Principal : | Disefio y/o reformulacion del Proceso de Exportacion.
Unidades de Origen : | Segun requerimiento
Alcance del Proceso : | Disefio y/o reformulacion del Proceso de Exportacion de la

“Empresa” bajo Norma ISO 9001:2008
Objetivo del Procedimiento : | El objetivo de este procedimiento es establecer, en la

“Empresa” una metodologia para ejecutar y controlar las
actividades de y/o reformulacion en la Elaboracion de
Proceso de Exportacion. Ello implica control desde el
requerimiento del disefio hasta su validacion.

En este procedimiento se detallan las etapas formales que
debe cumplir el proceso de disefio.

Clientes internos : | Participantes o involucrados en el Proceso de Exportacion.

Clientes externos : | Todos los departamentos de la “Empresa”, Alta Direccion.

Responsable del procedimiento: Es el equipo técnico que trabaja en determinado
proceso

Responsable de actualizacién: puede ser alguien del equipo técnico al que se le
entrega la mision de mantener actualizado el sistema documental del
procedimiento en cuestion

Producto: es el resultado del proceso descrito.

Proceso Principal: se refiere al caso que el proceso a documentar sea parte de un
proceso mas amplio que contenga a este.

Alcance del Proceso; corresponde al area especifica del proceso que sera
posteriormente auditada y certificada y que describe el presente documento
Objetivo del Procedimiento: describe la finalidad y razon de ser del
procedimiento en cuestion, también describe el valor agregado de chicho
procedimiento al sistema.

Clientes internos: son demandantes internos de productos o servicios para la
elaboracion de un producto final

Clientes externos: son los demandantes del producto final de nuestro proceso

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son
Controlados.
Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado




PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logo de la

Version: 0

Empresa

Fecha Version : 09/01/2013

Pégina 4 de 11

2. Referencias

o Norma ISO 9001:2008.

Manual de Calidad la “Empresa”
Procedimiento de Elaboracion de Documentos
Leyes correspondientes

Acuerdos Internacionales

O O O O

3. Definiciones

Son las normativas,
resoluciones, dictamenes,
oficios, y documentos oficiales
en general, en os que se basay
sobre los que se tiene en
consideracion para la
construccion del presente
documento.

JE———

Corresponde al vocabulario (glosario) técnico que
emplea el procedimiento en cuestion, y que lo hace
entendible a cualquier persona que lo utilice como guia.

-

el valor afiadido

Importador Persona fisica o juridica que adquiere mercancias extranjeras o contrata servicios
prestados por extranjeros.
Impuesto sobre| Tributo de caracter indirecto que recae sobre el consumo y grava las entregas de

bienes y prestaciones de servicios efectuadas por empresarios y profesionales, asi
como las importaciones de bienes.

Mercancia

Bien material cuya produccion, transformacion, distribucion, utilizacion o venta es
motivo de la actividad y trato mercantil.

Carta de crédito

Documento que un banco entrega al cliente y en el que solicita a sus corresponsales
extranjeros, pongan a disposicion del cliente titular los fondos que precise, hasta un
limite y plazo determinados.

Camara de
Comercio

Internacional

CCI. Organismo de derecho privado formado por productores industriales,
comerciantes, transportistas, aseguradores y banqueros de todo el mundo. Tiene
comités nacionales en los paises miembros. Su mision es aunar criterios, codificar
las practicas comerciales y recomendar la adopcion de éstas, asi como el arbitraje
en los litigios comerciales internacionales.

Despacho de

Aduanas

Conjunto de operaciones y tramites que han de realizarse en el recinto aduanero con
objeto de controlar, vigilar y autorizar la salida o entrada fisica de las mercancias.
Existen cuatro niveles en las aduanas maritimas y dos en las terrestres.

Recibo
embarque

para

Cléusula insertada en el conocimiento de embarque para indicar que la mercancia
ha sido recibida por el transportista para ser embarcada, pero no cargada. Las
mercancias pueden situarse en el puerto, en los almacenes del transportista,
recibiendo el exportador como comprobante un conocimiento “recibido para
embarque”.

Orden de pago
simple

Mandato que realiza una persona a su banco, para que, directamente (orden de pago
simple directa) o a través de otro banco (orden de pago simple indirecta), ponga a
disposicion de un tercero una determinada cantidad de dinero.

Carga Conjunto de acciones y manipulaciones desde que las mercancias se encuentran
apiladas en el almacén del recinto portuario hasta que quedan en el gancho de la
grua. Es la operacion posterior a la estiba.

Transporte Modalidad de transporte de mercancias por avion. Este sistema ha pasado de usarse

Aereo de forma circunstancial a desempefiar un papel importante dentro del contexto

general del transporte internacional de mercancias, resultando, el mas idoneo y
econdmico para una seriec de productos de alto valor y reducido tamafo. La
organizacion que agrupa a la mayoria de las compailias aéreas internacionales es la
IATA.

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son

Controlados.

Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado




Logo de la

|_ Empresa

Tipo de actor
involucrado

PROCEDIMIENTO

DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO I
I

Versi¢

Fecha

Corresponde al producto o servicio que
recibe el cliente que sera beneficiado

IO pertenece a la organizacion

4. Actores Involucrados (En forma General)

con la gestion de nuestro proceso y que

\

Product&

Corresponden a los requisitos
que se solicita a los actores
involucrados respecto de los
productos de cada uno,
recordar que un cliente interno
en un proceso puede ser al
mismo tiempo proveedor de
un producto o servicio dentro
del mismo proceso

Actor Requisito
Proveedores *
Externos
Organismos Internacionales - Informacién basada en la
Organismos Publicos del Pais . L
(Aduana, SAG, Corfo evidencia cientifica,
Ministerios EC(’)I] otrz)s Informacion actualizada, validada y
(dependiendo deljgiro)) Analisis entregada en plazos
Sector Privado partici a.nte del Estudios establecidos al solicitar la
particip Diagnésticos informacion.
Proceso de Exportacion (Banco, - Envio de informacién
Agente, Proveedores MP, otros)
Sociedad Civil conforme a conductos
formales.
Proveedores
Internos Alta Direccion.
Todas las areas relacionas con el
proceso de exportacion. Informacién y /o
Equipo de staff, operativo y regortes - Legible, oportuna y clara
estrategico de la organizacion. R¢querimientos.
Clientes Camara de Comercio )
Externos Internacional. Programa} de - Legible, oportuno y claro
Aduana. Exportacion de
Otros. la gmpresa
Clientes
Internos Informacion, - Legible, oportuna y clara

Jefatura de Division.
Representante de la Alta
Direccion.
Organizacion.

Infformes y/o

reportes

Programa de
portacioén

Espedificacion
de los actores
involucrados en
cada tipo

Tipo de productos o /
servicio que realizan
actores internos que
proveen insumos para la
realizacion de nuestro
procedimiento.

Correspon\ie al producto o servicio que
recibe el cliente que sera beneficiado
con la gestion de nuestro proceso y que
pertenece a la organizacion

Tipo de productos o servicios
que realizan actores externos a
nuestro proceso y que proveen
insumos para la realizacion de
nuestro procedimiento.

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son

Controlados.

Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado



PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logo de la Version: 0
Empresa Pégina 6 de 11
Fecha Version : 09/01/2013

Modo de Operacion

5.1 Diagrama de flujo del Disefio y Desarrollo de Programas de Salud

En el diagrama de flujo del proceso se
ordena en columnas de izquierda a derecha
y en los encabezados se ordena en forma
jerarquica el nombre del responsable de
cada actividad que se desgribe hacia abajo
en cada column

DIAGRAMADE FLUJO DE LAOPERACION DE EXPORTACION
EXPORTADOR AGENTE ADUANAL ADUANA LINEAAEREA
—pf
INICIO SOLICITA DOCUMENTOS: ~ =| VALIDAPEDIMENTO DESADUANAMIENTO
* FACTURA COMERCIAL | Y GENERA FIRMA : 2 LIBRE
l * CARTA INSTRUCCIONES I ELECTRONICA :
* LISTA DE EMPAQUE I x [11-A |
* CARTA DE ENCOMIENDA | [l :
ESTABLECE NEGOCIACION ’ :
CON LAAGENCIAADUANAL 2 I : TRANSITO DE
I EL PEDIMENTOPASA | ¢ ] MERCANCIA EN
(K I | PORELSISTEMA . TERRITORIO NACIONAL
RECIBE DOCUMENTOS Y CARGA 1= MECANIZADO DE . |
) i I SELECCION S v 12
ACEPTA TRABAJAR CON L [N T H l
LAAGENCIAADUANAL : |8 1]
: . o ENTREGADE LA
L 3] : REALIZA EL RECONOCIMIENTO : . l MERCANCIA EN EL
i | PREVIOY CORTALA GUIAAEREA . VERDE ALMACEN
: ! = : FISCALIZADO
REUNE DOCUMENTOS | i ! 6 : . l
PARA LA EXPORTACION . s . l 113 |
4 ELABORAEL PEDIMENTO Ie M |
DE EXPORTACION 1 .| RECONOCIMIENTO RECIBE
12 ADUANERO : DOCUMENTACION Y
RECIBE LACUENTADE € 7 I l CARGA
GASTOS PARAREVISION Y PAGO [ 11-B J
- : v e
‘ 118 ] IMPRIME CODIGO DE BARRAS . l
EN PEDIMENTO DE EXPORTACION . :
. . REGISTRALA
FIN ; 9 . REVISION FISICA l OPERACION EN
. Y DOCUMENTAL ~ [meem s EL SISTEMA
.| DELAMERCANCIA
PAGA EL PEDIMENTO EN EL BANCO oo L [15_]
1-C
10 — ENTREGALA
HOJA DE
TRANSFERENCIA
ELABORALACUENTADE GASTOS | fff e s s s s s SELLADAY
Y CONFIRMA VUELO Y FECHA DE FIRMADA
SALIDA 116 ]
]

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son
Controlados.
Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado




PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logo de la

Version: 0

Empresa

Fecha Version : 09/01/2013

Péagina 7 de 11

5.2 Matriz de Proceso del Disefio y Reformulacion del Proceso de exportacion.

Indicar
QUIEN es el
responsable
de dicha
actividad al
interior de un

Indicar en QUE Indicar Indicar cual es el
consiste la CUANDO tipo de
actividad que desarrolla la REGISTRO

desarrolla el
responsable de la

actividad cada
responsable o
que hecho debe

utilizado en esta
cada actividad
del proceso.

Indicar cual es el
INSTRUCTIVO
que describe de
forma especifica
cada actividad del
proceso en caso que

procsso ocurrir para elfo proceso lo requiera o que
exista con
anterioridad
N° Quién 4 ‘Cuéndo Registro* Instructivo
Decision transmitida
por la Alta
Direccion (Gerente,
Jefe, Duefio de
Empresa).
Informa en reunion la .
., Bitacora
decision de generar y/o |Acuerdos y Tratados
Representanta |reformular un Proceso |nacionales y/o
. . . Documento de .
1 de Alta de Exportacion y internacionales Desionacion No Aplica
Direccion asigna responsabilidad |suscritos. gna .
mediante documento (cualquier registro
. ., escrito
escrito. Decision fundada de )
la Alta Direccion.
Jefe de Division o
Profesional
identifica necesidad.
Recepciona C
peio] . 7 dias habiles desde
e, requerimientos, designa . ., Memo
Jefe de Division la notificacion del .
2 Responsable del No Aplica
., |Representante de la | . ,
Proceso de exportacion . .y Bitacora
, Alta Direccion.
y establece parametros.
7 dias habiles desde Correo Electrénico
Convoca y constituye |la notificacion del ’
Responsable del |equipo para Jefe de Division. Bitdcora
3 Proceos de elaboracion y/o ’ No Aplica
Exportacion  |reformulacion del Documento oficial
Proceso de exportacion. ‘
Plan de Trabajo
. . |Disefia Plan de Trabajo [Maximo 4 sesiones .
4 |Equipo de Trabajo o e No Aplica
quip J desde la constitucion |Bitacora P
Elaboracion de Cumplimiento de Informes de Avace.
. una etapa o surge la
. informes de avances . .
Equipo de necesidad de tomar |(Minuta o0 memos .
5 ) del Proceso de ., No Aplica
Trabajo una decision

Exportacion.

validada por el Jefe
de Division.

Bitacora




PROCEDIMIENTO

DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logo de la Version: 0
Empresa Pégina 8 de 11
Fecha Version : 09/01/2013
. . 8 dias habiles para Dogu.r’nentos con
Jefe de Recepcionar informe revision. .
6 S dar respuesta desde No Aplica
Division de avance. .,
la recepcion. .
Bitacoras
Propuesta final del
Elaboracion de 12 dias habiles antes Proceso de
propuesta final de . exportacion de la
. ., |del vencimientos del
Equipo de  |Proceso de exportacion . empresa. .
7 . plazo estipulado en No Aplica
Trabajo de la empresa y se
. el documento .
remite a Jefe de . Bitacora.
R oficial.
Division.
Minuta o Memo.
. . Propuesta final de
Recepcionar y analizar roerama de trabaio
propuesta final del 5 dias habiles para prog JO-
Jefe de .
8 . programa del proceso |dar respuesta desde . . No Aplica
Divison -, ., Minuta/mail/memo.
de exportacion de la la recepcion.
empresa. Bitacora.
Aprueba y remite a
9 Je.fe. de Alta Direccion el 10 dias habiles 5 Bitécora. No Aplica
Division programa d para su desde la recepcion
validacion.

5.3 Otras consideraciones:

‘\

1. En este procedimiento la Alta Direccion tiene la
facultad de suspender y/o finalizar el proceso en
cualquier actividad que se describe, por las razones
que estime convenientes.

Indicar si es que se estima necesario
en forma de aclaracion o de ayuda

al lector tener ciertas

consideraciones tales como
excepciones, antecedentes o
condiciones previas de alguna
particularidad etc. Que afecten el

2. El equipo de trabajo debe ser formalizado a través de una Resolucion Exenta donde se
individualicen a los participantes y debe contener el plazo que tiene el equipo para el desarrollo
del Diseifio y/o reformulacion del Proceso de Exportacion de la Empresa.

3. El Proceso de Exportacion se puede cambiar, modificar o adaptar segln las circunstancias que se
presente, tipo de transporte, exigencias por proveedores o clientes extermos o internos.

4. El Plan de Trabajo que desarrolla el equipo de trabajo debe contener: cronograma, descripcion de
actividades, nombre de los funcionarios responsables y los productos esperados. El primer envio
de informe de avance a la Jefatura de Division debe incluir el Plan de Trabajo.

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son

Controlados.

Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado
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El CARGO y la FUNCION

5.4  Funciones respectiva pretenden identificar
en lo que concierne al
Procedimiento en cuestion las
responsabilidades y que
persona (o cargo) la ostenta.

¥

Cargo Funcion
Responsable del equipo de trabajo — Analizar los requerimientos de entrada para el
responsable del Proceso de Exportacion disefio.
— Planificar, disefiar y/o actualizar el Proceso de
exportacion que estan abordando.
Instancia superior correspondiente a - Revisar los resultados del disefio propuesto.
los/as Jefes/as de Division.
Alta Direccion con los Asesores - Emitir comentarios a la Propuesta Final de
resectivos. Disefio y/o reformulacion del proceso de
exportacion.
- Validar y aprobar el disefio del proceso de
exportacion propuesto.
- Firmar documento que genera la legalidad al
Proceso de exportacion.

5.5 Control y Registro de los Cambios

Se considera cambio en un disefio y/o reformulacion a aquellas modificaciones que se efectiian ya sea, a
solicitud del cliente o por la deteccion de errores durante cualquiera de las fases del disefio y/o
reformulacion, incluida la validacion. Esto incluye, por ejemplo, cambios en las estrategias corporativa,
nuevos requerimientos de entrada al pais, etc.
Esta es una encuesta que se debe
realizar a quienes se considere
5.6 Encuesta de Satisfaccion del Cliente relevante y valida su opinion para
asegurarnos de que se estan
La encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno tiene por satisfaciendo correctamente las
objetivo conocer el grado de satisfaccion de los
funcionarios en relacion a la gestion realizada. La cual
sera aplicada durante el primer semestre del afio siguignte.

necesidades del cliente, pudiendo
estar dirigidas al cliente interno,
externo, usuario final, incluso
otras partes interesadas., sin

5.7 Evaluacién de proveedores internos embargo es un documento en el
que se trabajara posteriormente.

Con el proposito de evaluar el cumplimiento de los requisitc.
establecidos y de contar con la informacion historica del

comportamiento de los proveedores internos, el/la Responsable Esta es una evaluacién que se debe
del disefio y/o reformulacion de Programas de Salud Publica realizar a quienes se considere
anualmente efectiia la evaluacion de éstos segin la Pauta relevante y critico para la prestacion
Evaluaciéon de Proveedor Interno y Evaluacion de Proveedor del servicio de nuestro proceso o
Externo. nuestro producto.

sin embargo es un documento en el
que se trabajara posteriormente.

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son
Controlados.
Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado




PROCEDIMIENTO
DISENO Y/O REFORMULACION DEL PROCESO DE EXPORTACION

Logo de la
Empresa

Version: 0

Péagina 10 de 11
Fecha Version : 09/01/2013

6. Instrucciones de Trabajo

Los instructivos son

No Aplica documentos que describen

7. Formularios, Registros y Anexos

Este punto da cuenta del destino

final de los documentos, y su
disposicion una vez que se ha

superado el tiempo de retencion o

habitualmente una actividad
repetitiva y que son parte de
una actividad mayor o un
procedimiento mas amplio.

El tiempo dependera de las politicas
de la empresa, de lo que exija la ley
tener cierta informacion al alcance.

validez.
Nombre Documento Responsable de Tiempo de Disposicion Lugar de
. . almacena- - almacena- Soporte
Registro asociado . retencion final .
miento miento
Procedimiento del Oficina
Responsable del
. Proceso de 5 . Responsable del | Papel
Bitacora -, Proceso de 3 afios Archivo o
exportacion de la -, Proceso de Digital
« N exportacion. i
Empresa exportacion.
Procedimiento del Responsable del Oficina
Plan de Proceso de p 5 S Responsable del | Papel
) -, Proceso de 3 afios Eliminacion o
trabajo exportacion de la - Proceso de Digital
« . exportacion. .,
Empresa exportacion.
Procedimien
to de
Exportacion | Procedimiento del Oficina
Responsable del
dela Proceso de Proceso de 3 afios Archivo Responsable del | Papel
“Empresa” exportacion de la exportacion Proceso de Digital
Firmado por | “Empresa” P ’ exportacion.
la Alta
Direccion.

NOTA: Los documentos exhibidos en formato digital en www.empresa.cl de la "EMPRESA” son
Controlados.

Toda impresion o copia de ellos es un documento No Controlado
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Anexo 2. Proceso Autoexplicativo para disefiar y reformular un procedimiento.

Aclaraciones, en la seccion 3 de Definiciones, s6lo se incluyeron algunas, para ejemplificar lo que se debe
hacer, lo prudente es incluir un glosario lo mas completo posible sobre el procedimiento del proceso, con
la finalidad de que todo funcionario se familiarice rapidamente y de la manera mas eficiente con el
proceso, entendiendo los términos establecidos por la organizacion.

Las definiciones cuando existen deficiones formales propias de la organizaciones o designadas como
oficiales se debe usar aquella, cuando ocurre lo contrario se debe usar la que mas se estime conveniente.

i~ e . . .
Para este manual se usaron del “Diccionario de comercio exterior.

En la seccion 4 de Actores involucrados se deben incluir todos aquellos con los cuales se esta involucrado
para ese proceso especificamente. La empresa puede involucrarse con muchos actores tanto internos como
externos pero se debe tener claro cuales participan en el proceso que se esta estableciendo y trabajando.
Por ejemplo: si la empresa tiene externalizado el servicio de reclutamiento, aquella empresa de sub-
contrataciones no tendra relacion con el proceso, porque no inlfuye la procedencia de los funcionarios o si

estan contratados por un periodo determinado o indefinido o estan a honorarios.

En la seccion 5 de Diagrama de flujo se debe agregar el que se construyo para el proceso.

En la seccion 5.2 de Matriz de Proceso del Disefio y Reformulacion del Proceso de exportacion se debe
incluir todas las etapas que se haran para establecer el procedimiento, de principio a fin, en este caso no se
completo, ya que el objetivo es ejemplificar lo que se pide, no estd terminado, pero se deja clara la
secuencia del prodecimiento del Proceso del Disefio y Reformulacion del Proceso de exportacion de la

empresa.

En la seccion 5.4 de Funciones es fundamental que la Alta Direccion participe y deje bien especifacado los
deberes y obligaciones de cada cargo, esto ayudara a disminuir las dependencias por funcionarios y para
cuando entre uno nuevo tenga claro desde un comienzo saber qué hacer y como hacerlo. En este caso

también estd incompleta la seccion de funciones y cargos.

En general, el proceso autoexplicativo entregado fue basado de la *Guia técnica para la elaboracion de

manuales de procedimientos.

3 Fuente: REXPORTA. Link: http://www.comercio-exterior.es

* Fuente: http://salud.edomexico.gob.mx/intranet/uma/doctos/guia_para_manual de procedimientos.pdf
e ——————————————————————
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