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RESUMEN 

En el contexto globalizado en que se desarrollan las empresas del siglo XXI, es 

necesaria una constante evolución tanto en sus procesos productivos, como en 

sus procesos administrativos, con el fin de lograr crear productos de cada vez 

mejor calidad. El presente trabajo de titulación, entrega una propuesta de diseño 

para la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad, basado en la 

Norma ISO 9001:2008, para el proceso productivo del Muestreador de Trayectoria 

Recta Tipo Vezin, manufacturado por la Fábrica de Equipos para la Minería, 

Faemin Ltda.  
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ABSTRACT 

In the global context in which firms develop in the XXI century, we need a constant 

evolution in their production processes and in the administrative processes in order 

to achieve increasingly create products of better quality. This thesis, provides a 

design proposal for the implementation of a Management System of Quality, based 

on ISO 9001:2008, for the production process of the Straight Path Sampler VEZIN 

type, manufactured by the factory equipment for the mining, Faemin Ltd.
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INTRODUCCIÓN  

Las organizaciones están en una constante competencia con sus rivales por 

ofrecer productos o servicios que cumplan con todas las exigencias y expectativas 

de los consumidores. En este sentido la creación de productos y servicios de gran 

calidad que provengan de procesos eficientes, presentan ciertas ventajas de las 

empresas frente a sus competidores.  

Una de las formas más reconocidas de implementar un Sistema de Gestión de la 

Calidad es basarse en los textos de la Organización Internacional de 

Normalización, a través de su familia de Normas ISO 9000. 

Este trabajo de titulación, presenta un Sistema de Gestión de la Calidad, basado 

en la Norma ISO 9000:2008, proponiendo una estrategia de calidad y el 

establecimiento de procedimientos que aseguren un correcto desempeño del 

proceso de manufactura del Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin 

fabricado por Faemin Ltda.  

El primer capítulo presenta las bases y marco teórico con al cual se desarrollará la 

propuesta. 

El segundo capítulo del texto describe a la empresa Faemin Ltda. y el proceso de 

fabricación del producto que se desea certificar.  
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En el tercer y último capítulo se presenta la propuesta de implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad, a través de un Manual de la Calidad y los  

procedimientos mandatorios exigidos por la norma ISO 9001:2008.  

Planteamiento del problema a investigar 

La empresa Faemin Ltda. es una maestranza dedicada a la elaboración equipos 

para el análisis y preparación de muestras en el área de la mineralogía. Sus 

principales clientes son laboratorios y compañías mineras, tanto nacionales como 

internacionales. Por este motivo, es necesario desarrollar un Sistema de Gestión 

de la Calidad (SGC) que incluya políticas y manuales de la calidad, con el fin de 

crear productos que cumplan con los estándares de calidad a nivel internacional. 

Objetivo General 

Elaborar un SGC para la empresa Faemin Ltda., en el proceso de fabricación de 

Muestreador de Trayectoria Recta tipo Vezin.  

Objetivos Específicos 

-Indagar y examinar la información publicada por la comunidad con respecto a la 

normativa ISO 9001:2008, además de materias complementarias con respecto a la 

calidad. 

-Analizar, comprender y describir el proceso productivo en el cual estará basado la 

investigación. 
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-Proponer una estrategia en la calidad del producto, asociado a un manual de la 

calidad y procedimientos mandatarios para el proceso productivo. 

Metodología 

Se utilizará el Método Analítico-Sintético y el Método de Investigación Cualitativo, 

además visitas a la empresa y entrevistas a expertos que dará una visión para 

conocer las características inherentes del producto. 
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CAPÍTULO 1: MARCO TEÓRICO 

Este primer capítulo tiene como objetivo otorgar una perspectiva general del 

concepto de calidad, la implicancia de éste en los procesos productivos y de 

manufactura. Asimismo, se definirán los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) 

basados en la norma ISO 9000:2000. 

1.1. Concepto de calidad 

La calidad es un concepto muy importante en el siglo XXI. Culturas como la 

japonesa la entienden no sólo como la entrega de un bien o servicio que cumpla 

con las expectativas de los clientes, sino como toda una filosofía que abarca cada 

uno de los niveles de la organización y es parte inherente de su propia cultura. 

La palabra calidad proviene del latín “qualĭtas”, que significa perfección. A su vez, 

la RAE1 define el concepto de calidad como “Propiedad o conjunto de propiedades 

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Por otra parte, la norma ISO 

9000:2000 puntualiza el concepto de calidad como, “Grado en el que un conjunto 

de características inherentes cumple con los requisitos”. 

Existen destacados autores que definen la calidad según el área en la cual se 

emplea este concepto, es por esto que se han clasificado dichas definiciones en 

dos categorías denominadas niveles. El nivel uno se basa en entregar o brindar un 

producto o servicio con especificaciones ya definidas, con el fin de cumplir con 

                                                           
1
 Real Academia Española 
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dichos requerimientos. El nivel dos se enfoca en los productos o servicios que 

satisfacen las necesidades de uso o consumo de los clientes. 

Walter A. Shewhart, ingeniero y estadístico de la Western Electric Company, creó 

en 1924 un esquema que resultaría la base de todos los principios esenciales y 

consideraciones para  lo que se conoce como “Control estadístico de procesos”. El 

trabajo de Shewhart remarcó la importancia de reducir la variación en los procesos 

de manufactura y entender que el continuo proceso de ajuste en reacción a no-

conformidades, en realidad, incrementaba la variación y degradaba la calidad. 

Este trabajo sirvió de base para los estudios de William Edwards Deming, 

considerado el padre de la calidad, quien fue difusor del concepto de calidad total. 

Él define calidad como “satisfacción al cliente” e implica un “Compromiso con la 

innovación y la mejora continua”. Deming es uno de los grandes precursores del 

modelo PHVA2, lo que sirvió profundamente en el desarrollo de la industria 

japonesa, que se encontraba devastada producto de la segunda guerra mundial. 

Es por esto, que las compañías japonesas crean el premio “Deming”, que se 

considera el más prestigioso galardón entre los premios de calidad japoneses, 

además de llamar a William E. Deming como “El padre de la tercera revolución 

industrial”. 

 

                                                           
2
 Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. 
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Philip Crosby es uno de los pensadores sobre calidad más destacados de los 

Estados Unidos. Su teoría de calidad se denomina “Cero Defectos”. Crosby dice 

que: “Hacer las cosas bien a la primera vez y conseguir cero defectos”. Lo anterior 

no añade costo al producto o servicio, pero si se hacen las cosas mal, hay que 

corregirlas posteriormente y aquello sí representa costos extras para el producto y 

para el cliente. 

Josep M. Juran, destacado consultor de gestión, es ampliamente conocido por la 

adición de la dimensión humana en la gestión de la calidad. Define la calidad 

como “Adecuación del uso”, basado en la satisfacción del cliente y las 

características del producto según sus especificaciones. Postula el mejoramiento 

de la calidad según tres acciones básicas, conocidas como “Trilogía de Juran”. La 

primera se refiere al control de la calidad, luego a la mejora de nivel y, por último, 

la planificación de la calidad. 

Kaoru Ishikawa, experto en el control de la calidad, realizó grandes avances en el 

área al introducir el concepto de “Control de la calidad en toda la compañía” (TQM 

– Total Quality Management, traducido como Gestión de la Calidad Total), los 

“Círculos de la Calidad” y los “Diagramas de Causa y Efecto”. 

Por último, Armand Feigenbaum, experto en control de calidad, a quien se le 

reconoce como el padre del “Control total de la calidad”, la “Ética de la calidad” y la 

“Clasificación de los costos de la calidad”. Él señala que la calidad es un pilar 
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fundamental en las empresas si se quiere lograr el éxito organizacional. Define el 

concepto calidad como “Lo que el cliente dice que es”. 

Después de analizar lo anterior, se puede concluir que el concepto de calidad es 

amplio y no se puede definir en uno solo. Existen tantas definiciones de calidad 

como contextos existan. No se puede destacar una enunciación por sobre otra, ya 

que cada una está correcta en mayor o menor medida según el contexto en el cual 

se utilice. Lo que se puede destacar es que todas coinciden en que calidad es 

sinónimo de trabajo bien hecho, mejora y aprendizaje continuo, además de una 

rigurosa planificación de los procesos, todo esto, para lograr la satisfacción del 

cliente alcanzando, en lo posible, superar sus expectativas. 

En el desarrollo de este trabajo de titulación se empleará la definición provista por 

la Norma ISO 9000:2000 para ser concordante con la aplicación de la Norma ISO 

9001:2000. 

1.2.  Gestión de la calidad en los procesos productivos 

Las empresas del siglo XXI están inmersas en un ambiente de alta competencia. 

Ya no basta con entregar a los clientes un producto final de alta calidad, también 

es necesario llevar ese control a todos los procesos de fabricación del mismo, 

incluidas las etapas preliminares a la manufactura. 

Gestionar hace referencia a diseñar procedimientos y dirigir la empresa en todos 

los aspectos necesarios para cumplir con los objetivos que se han impuesto a 

corto, mediano y largo plazo. Por otra parte, la calidad en los procesos productivos 
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indica todas las características que debe poseer un proceso para denominarse 

como bien hecho y que éste cumpla con todas las expectativas de los clientes 

frente al producto final. Cada uno de los procesos que involucra la creación de un 

producto debe aportar valor al resultado final logrando, así, cumplir a cabalidad 

con las necesidades y expectativas de los clientes. 

Poseer ventajas competitivas para las empresas ha se tornado un aspecto 

fundamental, debido principalmente a que se vive en un mundo donde la 

información circula en forma rápida y expedita, haciendo que los consumidores 

sean cada vez más exigentes. Por esta razón, es primordial que las empresas 

busquen mejoras continuas en sus procesos y que además éstos estén 

reconocidos por la sociedad, aspecto brindado por la certificación, que es, según 

definición del CESMEC3, un “procedimiento mediante el cual una tercera parte 

diferente e independiente del productor y el comprador, asegura por escrito que un 

producto, un proceso o un servicio, cumple los requisitos especificados conforme a 

una norma”. La certificación de un producto, destaca el cumplimiento de las 

características inherentes4 del mismo, diferenciándolo del resto de sus 

competidores y aumentando el valor de su marca.  

El Instituto Nacional de Normalización menciona que “La implementación de la 

ISO 9001 en una empresa u organización ayuda al desarrollo de un mejor sistema 

de calidad, puesto que define los procesos, su secuencia e interacción; otorga 

                                                           
3
 Centro de estudios de certificación y medición de la calidad perteneciente a Bureau Veritas. 

4
 Característica Inherente según lo indicado por la Norma ISO 9001:2008 significa que “existe en algo, 

especialmente como una característica permanente”. 
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responsabilidades y competencias; establece y aplica procedimientos y ordena la 

gestión. Permite, a fin de cuentas, el mejoramiento continuo generando una mayor 

productividad y optimización de los recursos”5. 

Además, se puede indicar que la implementación de un  Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) en las organizaciones implica una serie de consecuencias en 

distintos aspectos de la misma, tales como: 

 En el aspecto de los Recursos Humanos ayuda a crear una política clara en 

términos de responsabilidades y autoridad; compromiso; trabajo en equipo; 

capacitación y entrenamiento. 

 En términos de Métodos, establece procedimientos definidos y métodos de 

ensayo normalizados. 

  Con respecto al Mercado, ayuda a definir los requisitos y expectativas de 

los clientes, la satisfacción de ellos y las oportunidades que el medio ofrece. 

1.2.1.  Calidad en el mundo 

Según cifras de la Organización Internacional de Normalización6, hasta finales de 

diciembre del año 2010, se habían emitido 1.109.905 certificados bajo la norma 

ISO 9001:2008, en 178 países alrededor del mundo. Con respecto al año 2009, 

durante el  2010 se emitieron 45.120 nuevos certificados, lo que representó un 

crecimiento del 4%. China, es la principal nación del mundo con empresas 

                                                           
5
 Instituto Nacional de Normalización [En Línea]  [19 de noviembre de 2012] Disponible en 

<http://www.inn.cl/noticias/index.php?id=211> 
6
 The Survey of Certifications 2010 [En Línea] [19 de Noviembre de 2012] Disponible en 

<http://www.iso.org/iso/home/news_index/news_archive/news.htm?refid=Ref1491>  
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certificadas, le sigue Italia en segundo lugar y en tercer lugar se encuentra la 

Federación Rusa. 

Del 100% de empresas certificadas bajo la norma ISO 9001, un 3,7% pertenecían 

a Centro y Sudamérica (lo que corresponde a 40.655 empresas hasta el año 

2010), representando un crecimiento del 11% con respecto al año 2009. 

A continuación se muestra en la Figura 1-1 los resultados mundiales de las 

cantidades de certificaciones bajo la norma ISO 9001 por año, comparadas con 

las realizadas en América Central y América del Sur, durante el período 2007 al 

2010. 

 

Figura 1-1: Resultados Mundiales comparados con América Central y América del Sur, bajo 

la norma ISO 9001.
7
 

Se puede observar un aumento cada año demostrando el interés que existe por 

parte de las empresas, además se puede destacar una disminución de las 

                                                           
7
 The ISO Survey Certification 2010 [En línea] [19 de Noviembre de 2010] Disponible en 

<http://www.iso.org/iso/iso-survey2010.pdf>  

951.486

982.832

1.064.785

1.109.905

39.354

39.940

36.551

40.655

0 500.000 1.000.0001.500.000

2007

2008

2009

2010

América 
Central/América del 
Sur

Resultados
Mundiales 
comparados con 
América Central y 



Marco Teórico 
 

11 
 

certificaciones en América Central y América del Sur durante el año 2009, 

coincidiendo con la crisis económica del año 2008, pero que rápidamente vuelve a 

crecer el año 2010. 

La Figura 1-2 muestra el total de empresas certificadas bajo la norma ISO 9001 

por área geográfica y su evolución durante el período 2007-2010. 

 

Figura 1-2: Empresas Certificadas por área geográfica 2007-2010
8
 

Se puede identificar que las zonas con más certificaciones en el mundo están 

ubicadas en Europa y en el Lejano Oriente, concentrando más del 85% de las 

empresas que poseen la certificación de la norma ISO 9001. Por otra parte se 

puede observar que existe un declive en las empresas certificadas durante el año 

2010 en las zonas de África/Medio Oriente, América del Norte y la zona de 

Australia/Nueva Zelanda. 

                                                           
8
 The ISO Survey Certification 2010 [En línea] [19 de Noviembre de 2010] Disponible en 

<http://www.iso.org/iso/iso-survey2010.pdf>  
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1.3. Origen de las Normas ISO 

La organización Internacional para la Estandarización (ISO) es una organización 

internacional no gubernamental que no depende de organismo alguno. Se encarga 

de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricación, comercio y 

comunicación. Su objetivo principal es promover el intercambio de productos y 

servicios en todo el mundo, como también, impulsar la cooperación mundial en las 

áreas intelectual, científica, tecnológica y económica.  

Fundada en 1947 por 25 países reunidos en el Instituto de Ingenieros Civiles de 

Londres. Actualmente está compuesta por 164 países, 3.335 grupos técnicos de 

desarrollo y 150 trabajadores de horario completo en las instalaciones centrales 

ubicadas Ginebra, Suiza.9 

En 1973, CORFO10 crea el Instituto Nacional de Normalización (INN) que 

representa a Chile ante la ISO, además el INN sirve como soporte a las empresas 

ofreciendo múltiples instrumentos para impulsar el control de la calidad. 

Adicionalmente, desde 1996 opera ChileCalidad,  que actúa como un comité 

dentro de CORFO, apoyando la creación de alianzas estratégicas con 

instituciones del mundo público y privado, con el motivo que las empresas utilicen 

“Modelos de Excelencia” para así mejorar los resultados que obtienen. 

 

                                                           
9
 Consultado en el sitio oficial durante Noviembre de 2012 < http://www.iso.org/iso/home/about.htm>. 

10
 Corporación de Fomento de la Producción. 
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1.3.1. Familia de las Normas ISO 9000 

La familia de las normas ISO 9000, corresponden principalmente a las “mejores 

prácticas de gestión con respecto a la calidad”. Se componen de una serie de 

normas entre las que se encuentran: 

 ISO 9000: “Sistemas de Gestión de la Calidad” – Conceptos y 

vocabulario, que define los fundamentos y la terminología utilizada en 

un SGC11. 

 ISO 9001: “Sistema de Gestión de la Calidad” – Requisitos; identifica 

los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad, aplicables a 

toda la organización, enfocado a un proceso. 

 ISO 9004: “Sistema de Gestión de la Calidad” – Directrices para el 

mejoramiento de desempeño; entrega directrices que considera la 

eficacia y eficiencia de SGC. Su objetivo principal consiste en la 

entrega de una guía para llevar a cabo la mejora. 

 ISO 14001: “Sistemas de Gestión Ambiental” – Requisitos con 

orientación para su uso. Esta norma proporciona directrices de 

gestión ambiental, que afecta a las gestión de una organización en 

sus responsabilidades ambientales. 

 ISO 19011: “Directrices para la Auditoría de Sistemas de Gestión”; 

proporciona información a las organizaciones para ejecutar auditorías 

a los SGC y/o ambiental. 

                                                           
11

 Sistema de Gestión de la Calidad” 



Marco Teórico 
 

14 
 

1.3.2.  Descripción de la Norma ISO 9001:2008 

Dentro de la familia de las ISO 9000, la norma vigente es la ISO 9001:2008 que 

corresponde a Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos, cuarta edición 

(versión más actualizada es al 15 de noviembre de 2008). Esta norma tiene en 

cuenta los principios de gestión de la calidad, enunciados en las Normas ISO 9000 

e ISO 9004. 

La norma ISO 9001 detalla: “Los requisitos para un sistema de gestión de la 

calidad que puedan utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, 

para la certificación o con fines contractuales”12. Se basa principalmente en la 

eficacia del sistema de gestión, para satisfacer los requisitos del cliente. 

1.4.  Sistemas de Gestión de la Calidad 

La norma ISO 9001:2008 está basada en ocho principios de Gestión de la Calidad, 

esenciales para cualquier organización que quiera realizar una buena gestión 

empresarial. Según la Norma ISO 9000:2000, se describen los siguientes 

principios de Gestión de la Calidad: 

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 

tanto, deberían comprender las necesidades actuales y futuras de ellos, 

satisfacer sus requisitos y esforzarse por exceder sus expectativas. 

b) Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de 

la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el 

                                                           
12

 Norma ISO 9001:2008; Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos. 
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cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 

objetivos de la organización. 

c) Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 

una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 

usadas para el beneficio de la organización. 

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 

gestionan como un proceso. 

e) Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 

procesos interrelacionados como sistema, contribuye a la eficacia y 

eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. 

f) Mejora Continua: La mejora continua del desempeño global de la 

organización debería ser un objetivo permanente de ésta. 

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones 

eficaces se basan en el análisis de datos y la información. 

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y 

sus proveedores son independientes, y una relación mutuamente 

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

Un enfoque basado en un Sistema de Gestión de la Calidad fomenta a que las 

organizaciones examinen los requisitos y necesidades de los clientes, además de 

permitir la creación de productos aceptables para el cliente y a mantener sus 

procesos bajo control. La aplicación de los ocho principios citados, permite crear 
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un marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la 

probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas, 

pudiendo conducir al éxito de la organización. 

1.5.  Enfoque basado en procesos 

Un proceso, según la norma ISO 9000, se define como: “cualquier actividad o 

conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de 

entrada en resultados”.  

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 

identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 

el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 

La norma ISO 9001:2008 promueve “la adopción de un enfoque basado en 

procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de 

gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de sus requisitos”. 

La norma presenta un modelo de mejora continua del Sistema de Gestión de la 

Calidad, muestra como los clientes tienen un papel fundamental para definir los 

requisitos como elementos de entrada. El seguimiento del cliente requiere la 

evaluación de información que corresponde a la percepción que tiene el cliente, 

respecto de si la organización cumple con los requisitos especificados por él. La 

Figura 1-3 presenta el modelo de mejora continua del Sistema de Gestión de la 

Calidad. 
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Figura 1-3: Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos, Fuente: 

Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos. 

 

El modelo mostrado en la Figura 1-3 cubre todos los requisitos de la norma ISO 

9001:2008, pero no refleja los procesos de una forma detallada. 

Adicionalmente, la norma ISO 9001:2008 recomienda la aplicación, a todos los 

procesos, de la metodología conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”, 

también llamada como “Ciclo de Shewhart” y “Ciclo de Deming”. 
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Este modelo es muy usado por los SGC, pues permite un mejoramiento continuo 

de la calidad que se divide en una secuencia lógica de cuatro pasos para el 

mejoramiento13: 

 Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 

organización. 

 Hacer: Implementar los procesos. 

 Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 

producto y/o servicio, e informar sobre los resultados. 

 Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos. 

 

A continuación en la Figura 1-4 se detalla el ciclo “PHVA” con cada uno de los 

aspectos más relevantes del modelo. 

                                                           
13

 Definidos según norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos. 
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Figura 1-4: Modelo “PHVA”
14

 

 

1.6.  Calidad en los equipos utilizados en la industria minera 

El auge que ha vivido la explotación minera en Chile ha generado una gran 

competencia dentro del mercado de los proveedores de equipamientos necesarios 

para dicha industria. Esto ha llevado a que la diferenciación entre ellos sea un 

aspecto crucial,  ya que al tratarse de una industria de precisión, es necesario 

contar con la más alta tecnología y de los más altos estándares de calidad.  

 

                                                           
14

 Fuente: http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/gksa/35.htm 
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Las principales compañías mineras del mundo están certificadas bajo distintas 

normas que aseguran la calidad de los procesos. A nivel nacional se destaca  

CODELCO15, pues posee todas sus divisiones certificadas bajo la norma ISO 

9001, además de su Casa Matriz16. Esto genera una barrera de entrada para 

aquellas empresas que quieran proveer a la “gran minería”, ya que si no cuentan 

con altos estándares de calidad en sus productos, es muy difícil que puedan 

competir con empresas que sí los poseen y que cuentan con certificaciones que 

avalan dicha calidad. 

Por ello, una certificación que asegure la calidad dentro de la industria de 

proveedores de la minería es fundamental para poder ser competitivo. Las 

empresas que no sean capaces de adaptarse a las nuevas exigencias que existen 

en el siglo XXI, corren un gran peligro debido a que no estarían compitiendo con 

las mismas herramientas que el resto de la industria. En este sentido existen dos 

escenarios posibles, el primero es certificarse para destacar entre la competencia 

y el segundo es certificarse para no estar un paso atrás en la competencia y todas 

las consecuencias que ello implica. 

                                                           
15

 Corporación del Cobre. 
16

 Codelco mantiene certificaciones en ISO y OHSAS. [En línea] [20 de Noviembre de 2010] Disponible en 
<http://www.codelco.com/codelco-mantiene-certificaciones-en-iso-y-ohsas/prontus_codelco/2011-02-
21/192250.html>  
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CAPÍTULO 2: MARCO CONTEXTUAL 

El presente capítulo tiene como objetivo el presentar a la Fábrica de Equipos para 

la Minería “FAEMIN LTDA.” y el contexto en el cual se desarrolla la industria 

minera chilena. 

2.1. Faemin Ltda. 

La Fábrica de Equipos para la Minería  (Faemin) es una empresa de 

responsabilidad limitada,  cuyo nombre de fantasía es “Maestranza Faemin Ltda.” 

con RUT 76.191.780-3. 

Está ubicada en Camino Troncal 8291, La Cruz, Región de Valparaíso. Su 

representante legal es el señor Augusto Mauricio Vivanco Mella y el código de 

actividad tributario es el 292411. 

La estructura de participación de los socios, según consta en la escritura de 

constitución de la sociedad, es de un 25% de propiedad para cada uno de ellos, 

quienes son: 

 Augusto Mauricio Vivanco Mella, Rut 14.460.972-7 

 Larry Enrique Ferrer Olmos, Rut 9.686.570-8 

 Abraham Mauricio Bravo Estay, Rut 12.892.551-1 

 Adrián Enrique Díaz Rojas, Rut 12.419.530-6 

La composición de la sociedad no ha cambiado desde su constitución en el año 

2004. 
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2.2. Historia de la empresa 

Faemin  limitada nace como la sucesora de Tecmec Ltda., empresa que ofrecía 

maquinaria y equipos para la minería y que debido a malas decisiones e 

incumplimientos en contratos pactados con Tecpromin S.A. pierde valiosos 

contratos, lo que repercute en la quiebra de dicha empresa. 

Debido a lo anteriormente descrito, los miembros más experimentados en los 

procesos de manufactura deciden fundar el 4 de noviembre del año 2004 la 

Fábrica de Equipos para la Minería “Faemin Ltda.”, empresa que se adjudica 

nuevos contratos con Tecpromin S.A. 

Actualmente Faemin limitada se ubica en Camino Troncal N° 8291, La Cruz, 

donde se instala la totalidad de la empresa, esto incluye dos galpones (propiedad 

de la sociedad) y la habilitación de un inmueble ubicado en el terreno para el uso 

de oficinas administrativas. 

El compromiso con la comunidad que mantiene la empresa ha motivado a recibir 

jóvenes practicantes del Liceo Industrial Oscar Corona Barahona de la ciudad de 

La Calera, ofreciendo además la oportunidad de integrarse a la empresa a los 

practicantes que tengan un desempeño destacado. 
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2.3. Visión de la empresa 

Faemin Ltda. define su visión de la siguiente manera: 

“Ser una fábrica reconocida por entregar productos de calidad, el trabajar con 

dedicación, rigurosidad; y generar valor para la industria minera nacional y 

extranjera a través de la mejora continua de sus productos, procesos y 

prestaciones”. 

2.4.  Misión de la empresa 

Abastecer a compañías mineras regionales, nacionales e internacionales, de 

equipos de muestreo y variadas maquinarias, a través de: 

 La fabricación de equipos. 

 Un profundo conocimiento de las necesidades y expectativas de los 

clientes. 

 La formación continua de trabajadores.  

2.5. Clasificación financiera de la empresa 

Según Balance Tabular del 31 de Diciembre del año 2011 (Anexo N°1), las ventas 

anuales fueron de $438.150.886, equivalentes a 19.132,59UF por lo que de 

acuerdo con la Ley 20.416, que “Fija normas especiales para empresas de menor 

tamaño” en su Artículo Segundo (Anexo N° 2), Faemin Ltda. se encuentra en la 

categoría de “Pequeña empresa”. 
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2.6. Organigrama de la empresa 

La empresa cuenta con un equipo de 23 personas de manera estable. Se incluye 

un administrador general, cuatro jefes de sección, una secretaria y 16 operarios. 

Además en la función de staff se encuentra un contador y un encargo de 

prevención de riesgos. A continuación se presenta el organigrama de la empresa: 

   

 

Figura 2-1: Organigrama Faemin Ltda. (Fuente, Faemin Ltda.) 

2.7. Productos y servicios realizados por Faemin Ltda. 

 Fabricación de equipos: 

o Elevadores de capacho. 

o Tornillos dosificadores de floculante. 

o Chancadores de mandíbula. 

o Chancadores de cono. 

o Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin para pulpa y 

mineral seco. 

o Muestreadores de trayectoria recta. 
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o Plantas de floculantes. 

o Agitadores. 

o Filtros de vacío. 

o Alimentadores de correa. 

 Fabricación y montaje de estructuras metálicas. 

 Montaje de equipos industriales. 

 Tornería y fabricación de piezas especiales. 

 Caldería liviana y semipesada. 

 Soldadura especializada. 

 Servicios en taller y terreno. 

El principal producto ofrecido por Faemin Ltda. y en el cual se enfocará este 

trabajo es el “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin”. Los productos son 

comercializados a través de Tecpromin S.A. y se encuentran en diversas 

compañías mineras de nuestro país (Anexo N°3). 

2.8. Proveedores de Faemin Ltda. 

Aceros Otero Ltda. Empresa suministradora de aceros especiales para los 

sectores industriales metalmecánico, minero, forestal, pesquero, acuícola y 

construcción. 

Aspar Ltda. Herramientas de corte para metales. 

Wurth Chile Ltda. Fabricante y distribuidor de maquinarias mecanizadas, 

herramientas manuales, neumáticas y eléctricas. 
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Sack S.A. Empresa especializada en la distribución de acero y servicios 

complementarios. 

Küpfer Hermanos S.A. Representante y distribuidor de insumos, equipos y 

maquinarias para el sector industrial. 

Soltec Ltda. Empresa especializada en los procesos de corte y soldadura de 

precisión en aceros. 

2.9. Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin 

Durante el proceso de producción minero se deben conocer todas las propiedades 

físicas y químicas del producto que se está extrayendo. Para ello existen métodos 

de muestreo que son fundamentales para identificar, entre ellos el tipo de Ley del 

mineral (grado de concentración), subproductos presentes en el mineral, etc. 

El Muestrador de Trayectoria Recta Tipo Vezin es el encargado en el proceso de 

tomar una muestra representativa del proceso productivo en forma constante y 

reducir el tamaño de las rocas de dicha muestra para que sea utilizado en los 

laboratorios de análisis. 

El Muestreador cuenta con cuatro partes fundamentales la:  

-Cuchara de Muestra: depósito donde llega la muestra proveniente de las correas 

transportadoras de la faena. 

-Cortador: reduce el tamaño de la las rocas que entran a la muestra. 
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-Depósito de Muestra: lugar desde el cual los analistas retiran las muestras 

reducidas. 

-Motor: hace posible todo el proceso. Para mayor información ver el Anexo N°4, 

donde se presentan imágenes ilustrativas del Muestreador de Trayectoria Recta 

Tipo Vezin. 

2.10. Identificación de las características inherentes del producto 

Según la Norma ISO 9000:2000 se define “inherente” como,  “en contraposición a 

asignado, significa que existe en algo, especialmente como una característica 

permanente”. A su vez, se define “producto” como, “el resultado de un conjunto de 

actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman 

elementos de entrada en resultados”. 

Teniendo en cuenta las definiciones anteriormente citadas se procede a definir las 

características inherentes del producto “Muestreador de trayectoria recta tipo 

vezin”, fabricado por Faemin Ltda. para ello, se realiza una entrevista a Ricardo 

Rojas Boitano, Ingeniero Civil Metalurgista, quien realiza asesorías a compañías 

mineras nacionales. También es Jefe de Carrera en las áreas de Metalurgia y 

Geología en la Universidad de Aconcagua, además de ser docente en el 

diplomado de Metalurgia dictado por la Universidad Federico Santa Maria. (Anexo 

N°5). 

Las características más importantes del “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo 

Vezin” deben ser: 
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 Un producto de “alta calidad”  capaz de soportar intensas jornadas de 

trabajo (24 horas al día). 

 Debe poseer soldaduras de gran resistencia. 

 El tamaño de la muestra entregada debe ser acorde a las exigencias de la 

faena minera. 

 Debe existir un servicio de postventa, capaz de crear una estrecha relación 

con los operarios de planta. 
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CAPÍTULO 3: PROPUESTA DE DISEÑO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SGC SEGÚN NORMA ISO 9001:2008 

El presente capítulo presenta la propuesta de diseño para la implementación de un 

SGC para el proceso de fabricación de “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo 

Vezin” de la empresa Faemin Ltda. ubicada en la ciudad de La Cruz. 

3.1. Actividades necesarias para la implementación de un SGC 

La norma ISO 9001:2008 define un conjunto de actividades básicas que son 

requisito para el proceso de implementación de un SGC en una organización. 

Dichas actividades se encuentran estandarizadas para poder ser aplicadas en 

todo tipo de organizaciones, sin importar su tamaño o los productos y/o servicios 

ofrecidos por esta. 

A continuación se presenta el listado de actividades necesarias para la 

implementación de un SGC según la norma ISO 9001:2008 para la empresa 

Faemín Ltda.  

Como primera etapa se requiere de los siguientes puntos: 

 Identificación de las características inherentes del producto. 

(Identificadas en el capítulo anterior). 

 Identificación de los equipos críticos involucrados en el proceso. 

En una segunda etapa, se realizará la confección del Manual de la Calidad que 

incluye lo siguiente: 
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 Manual de la calidad: 

o Definición del alcance y sitio del SGC. 

o Creación de una política de la calidad. 

o Identificar  los objetivos de la calidad. 

o Definir el proceso de fabricación de “Muestreador de 

Trayectoria Recta Tipo Vezin”. 

o Elaborar los diagramas de interconexión de procesos. 

o Elaborar los procedimientos mandatorios, los cuales son: 

 Control de los documentos. 

 Control de los registros de la calidad. 

 Auditorías internas. 

 Control de productos no conformes. 

 Acciones correctivas. 

 Acciones preventivas. 

 Procedimiento de Reclamos y/o Sugerencias de los 

clientes17  

 Procedimiento de capacitación del personal18 

 Confeccionar un listado del personal. 

 Generar un listado de cargos y perfiles. 

 Definir el comité de gestión de la calidad. 

                                                           
17

 Punto no exigido por la Norma ISO 9001:2008, pero sugerido para crear una mejor retroalimentación con 
el cliente. 
18

 Punto no exigido por la Norma ISO 9001:2008, pero sugerido para lograr un mayor compromiso por parte 
del personal. 
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 Capacitar a los auditores internos. 

 Capacitar al personal en ISO 9001:2008. 

 Difundir la política de la calidad a todo el personal. 

 Realizar un listado de proveedores. (definidos en el capítulo anterior, 

punto 2.8) 

 Realizar hoja de vida de equipos críticos. (en punto 3.22 se propone un 

formulario ad-hoc para estos fines) 

 Propuesta para el control de la mantención de los equipos críticos. 

 Recomendaciones para la mejora continua. 

 Ejecutar y registrar acciones correctivas y acciones preventivas. 

 Definir los registros mandatorios del SGC (realizado a través de 

propuestas) 

 Definir documentos del SGC. 

Los puntos destacados con letra negrita están desarrollados en la presente 

memoria. 

3.2. Identificación de los equipos críticos involucrados en el proceso 

productivo. 

En el proceso de fabricación del “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin” 

realizado por Faemin Ltda. se incluyen cinco etapas. Armado, Soldadura, la 

Pintura, Prueba en Negro y Embalaje. 
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En cada una de ellas se identifican los siguientes equipos críticos19. 

- Armado: 

o Esmeril Angular. 

o Plegadora de metales. 

o Soldadora multiproceso. 

o Taladro. 

- Soldadura: 

o Soldadora Mig. 

o Soldadora Tig. 

- Pintura y motor: 

o Pistola de pintura. 

o Compresor. 

En las etapas prueba en negro y embalaje no se registran equipos críticos, ya que 

los elementos utilizados son altamente reemplazables, tales como martillos,  

destornilladores y llaves de apriete. 

A continuación se presenta una propuesta de formato para el listado de los 

equipos críticos. 

                                                           
19

 Equipos que inciden en la calidad del producto fabricado,  
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Correctivo Preventivo Periodicidad Realizado por Fecha

1 Esmeril Angular ND ND Armado No ND/NA ND/NA S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

2 Plegadora de Metales ND ND Armado SI ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

3 Soldadura multiproceso ND ND Armado No ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

4 Taladro ND ND Armado No ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

5 Saldadura MIG ND ND Soldadura SI ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

6 Soldadura TIG ND ND Soldadura SI ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

7 Pistola de Pintura ND ND Pintura No ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

8 Compresor ND ND Pintura SI ND/NA ND S/M/T/A/NA ND/NA ND/NA

LISTADO DE EQUIPOS CRÍTICOS FAEMIN LIMITADA              PRODUCTO: "MUESTREADOR DE TRAYECTORIA RECTA"

N° Nombre del equipo
Código 

Inventario
Responsable

Sección del 

proceso

Requiere 

mantención

Mantenimiento

3.2.1. Propuesta de formato para el listado de equipos críticos. 

 

 

 

 

 

 

ND: No Determinado. 

NA: No Aplica. 

Periodicidad de Mantención: Semanal/Mensual/Trimestral/Anual. 
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Como se puede observar en la tabla anterior, existen equipos críticos que no 

requieren mantención, esto es debido a que son reemplazados una vez cumplida 

su vida útil. Para ello, se presenta una propuesta de “Hoja de vida de equipos 

críticos”. 
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3.2.2. Propuesta de Hoja de vida de equipos críticos. 

Se sugiere el siguiente formulario para llevar  registro y control de equipos críticos. 

 

 

  

Equipo Responsable

Fecha de compra Fecha de puesta en marcha

Fecha de recepción Vida útil

N° de serie Lugar de compra/Proveedor

Marca Precio de compra

Modelo

Fecha última mantención Realizada por Próxima mantención Observaciones

N° de baja

Fecha

Motivo

Observaciones:

HOJA DE VIDA DE EQUIPOS CRÍTICOS

FAEMIN LIMITADA

Autorizado por: Firma de autorizador:

NOMBRE DEL EQUIPO: CÓDIGO INVENTARIO:

Observaciones:

REGISTRO DE MANTENCIÓN

BAJA DE EQUIPO
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3.3. Manual de la Calidad. 

La Norma ISO 9000:2000 define Manual de la Calidad como “documento que 

especifica el sistema de gestión de la calidad de una organización”.  

Al ser la Norma ISO 9001:2008 un estándar para ser aplicado en cualquier tipo de 

organización, no existe un único modelo de Manual de la Calidad, pero sí existen 

recomendaciones para su confección. Entre ellas se destaca que sea breve y de 

fácil comprensión para el usuario, resumiendo políticas, objetivos y límites 

(definidos por su alcance y sitio). 

A continuación se presenta la propuesta del Manual de la Calidad para la empresa 

Faemin Ltda., el cual se centrará principalmente en el alcance y sitio del SGC y la 

descripción de los procesos a través de diagramas de flujo para el proceso de 

fabricación de muestreador de trayectoria recta tipo Vezin. 
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COMITÉ DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

  
NOMBRE CARGO FECHA FIRMA 

PREPARADO POR 
        

REVISADO POR 
        

APROBADO POR 
        

 

 

CONTROL DE CAMBIOS 

VERSIÓN FECHA PÁGINA DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO AUTOR 
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1. Introducción 

El presente manual, tiene como objetivo entregar tanto a los directivos como 

también a su personal del producción, las directrices básicas de un Sistema de 

Gestión de la Calidad, fundamentado en la Norma ISO 9001:2008. 

2. Presentación de Faemin Ltda. 

La Fábrica de Equipos para la Minería (Faemin) es una maestranza especializada 

en entregar productos y soluciones a empresas relacionadas al rubro de la 

minería.  

Fundada el 4 de noviembre del año 2004 en la ciudad de La Calera, actualmente 

se ubica en Camino Troncal 8291, La Cruz, Región de Valparaíso. 

Los principales clientes de Faemin son empresas distribuidoras de maquinaria 

para la industria minera, compañías mineras privadas nacionales e 

internacionales, además de CODELCO-CHILE. 
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El producto más importante ofrecido por Faemin es el Muestreador de Trayectoria 

Recta Tipo Vezin. 

La visión de Faemin es: 

“Ser una fábrica reconocida por entregar productos de calidad, el trabajar con 

dedicación, rigurosidad; y generar valor para la industria minera nacional y 

extranjera a través de la mejora continua de sus productos, procesos y 

prestaciones”. 

Su misión es: 

“Abastecer a compañías mineras regionales, nacionales e internacionales, de 

equipos de muestreo y variadas maquinarias, a través de: 

 La fabricación de equipos. 

 Un profundo conocimiento de las necesidades y expectativas de los 

clientes. 

 La formación continua de trabajadores.” 
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3. Alcance y Sitio 

El presente Manual de la Calidad está enfocado al proceso de fabricación del 

“Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin” de la empresa Faemin Ltda. El 

Sitio en donde se desarrollará el Alcance es en Camino Troncal 8291, La Cruz. 

Región de Valparaíso. Chile 

3.1.  Exclusiones 

Se excluye del SGC el “Diseño y Desarrollo”, ya que es realizado por los clientes 

de Faemin Ltda. según sus propias necesidades. 

4. Política y Objetivos de la Calidad en Faemin Ltda. 

La política de la calidad de Faemin está fundada en una satisfacción total del 

cliente, buscando una mejora continua en los procesos de manufactura para 

entregar productos que sobresalgan entre la competencia, teniendo presente las 

necesidades y expectativas de sus clientes. 

Se enfatiza en la rigurosidad con que se deben realizar todos los trabajos dentro 

de las dependencias de Faemin para lograr productos de calidad, generando 

COPIA CONTROLADA (1 DE _ ) Página 6 de 18 

COD: FAEMIN/MC-MTR/001-(001-2013)/P 

 

  FAEMIN LTDA Sistema de Gestión de la Calidad

"Manual de la Calidad"

Escrito Por: Rodrigo Sebastián Zamora Sepúlveda

Aprobado por:

Fecha de Emisión:

Fecha de Aprobación:



Propuesta de diseño para la implementación de un SGC según Norma ISO 9001:2008 

43 
 

 

valor dentro de la industria minera nacional e internacional. 

Los objetivos de Faemin en cuanto a la calidad y los SGC son: 

 Implementar un SGC que cumpla con los objetivos y requisitos de la Norma  

ISO 9001:2008. 

 Aumentar el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes 

para lograr entregar productos que destaquen entre la oferta nacional e 

internacional. 

 Crear productos que generen valor para nuestros clientes. 

 Estar a la vanguardia de técnicas de trabajo a través del apoyo en la 

capacitación de nuestros trabajadores logrando, así, un compromiso con la 

calidad. 

 Invertir en equipos críticos de alta calidad y en mantenciones controladas 

para entregar a nuestros trabajadores las herramientas óptimas para que 

realicen su trabajo de manera continua y de forma satisfactoria. 

 Cumplir y si es posible, superar las expectativas de nuestros clientes. 
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5. Proceso de Fabricación: “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin” 

Para el proceso de fabricación del Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin 

se requiere de cuatro subprocesos (desde que entra la materia prima a la planta 

hasta que sale el producto terminado). A continuación se presenta un diagrama 

con el flujo del proceso: 

 

 

Figura 1: Proceso de Fabricación del “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin” 

5.1.  Descripción de los subprocesos  

A continuación se presenta una descripción de los subprocesos involucrados en la 

fabricación del Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin: 
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5.1.1. Armado 

Corresponde a la primera etapa dentro del proceso de manufactura. En esta etapa 

se reciben las materias primas, que consisten en planchas de acero de distintos 

grosores (dependiendo del tamaño del muestreador). Son inspeccionadas para 

asegurar su óptima calidad. Luego se trazan los diseños solicitados por el cliente 

en la plancha, para luego proceder a cortar, aplicar el torno y plegar las piezas. El 

proceso termina de armado cuando las piezas son inspeccionadas y luego 

soldadas en puntos específicos para crear una estructura base que pasará a la 

siguiente etapa. 

5.1.2. Soldadura 

Una vez recibida la estructura base desde la etapa de Armado se procede a 

inspeccionar para certificar que las dimensiones corresponden a las especificadas 

por el cliente. Luego se ejecuta la soldadura Tipo Mig y Tig. Cuando este proceso 

termina, se deben revisar todos los puntos donde se aplicó la soldadura para 

garantizar que se realizó de forma correcta. De no ser así, se debe cortar esa  
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unión y volver a soldar. Aprobada la inspección, se pasa el producto a la zona de 

pintura. 

5.1.3. Pintura 

La estructura es revisada para poder comenzar el proceso de pintura. La 

estructura se pinta mediante un compresor de alta potencia, para asegurar que la 

pintura quede impregnada de manera uniforme. Concluida esta etapa, se realiza 

una inspección visual para aprobar el producto. 

5.1.4.  Prueba en Negro 

La “Prueba en Negro” consiste en un procedimiento en el cual se realiza un 

ensayo general del muestreador con un motor proporcionado directamente por el 

cliente, para simular las condiciones reales en las cuales operará el equipo. Para 

ello, se instala el motor y se procede a encender. Luego se inyecta material por el 

extremo inicial del muestreador para observar el comportamiento de este. Si la 

prueba es satisfactoria, se procede a limpiar el equipo y se entrega a la etapa de 

embalaje. En caso de ser insatisfactoria la prueba, se procede a identificar la falla 

para luego entregar el equipo a la sección correspondiente para su reparación. 
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5.1.5. Embalaje 

Terminada la prueba en negro, se procede a realizar el embalaje del producto 

final. Para ello se arma una caja de madera que asegure la integridad del producto 

durante su transporte. En el caso de ser enviado al extranjero, las maderas 

utilizadas en este subproceso deben ser certificadas por el Servicio Agrícola y 

Ganadero (SAG). Finalizado el embalaje, se procede a entregar el producto al 

cliente. 
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5.2. Diagramas de flujo de los procesos 

5.2.1. Diagrama de flujo Sub-Proceso “Armado” 
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5.2.2. Diagrama de flujo Sub-Proceso “Soldadura” 
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5.2.3. Diagrama de flujo Sub-Proceso “Pintura” 
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5.2.4. Diagrama de flujo Sub-Proceso “Prueba en Negro” 
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5.2.5. Diagrama de flujo Sub-Proceso “Embalaje” 
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6. Procedimientos mandatorios establecidos para el SGC 

N° DENOMINACIÓN CÓDIGO UBICACIÓN 

1 
Pocedimiento de control de 
documentos 

FAEMIN/MC-MTR/002-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

2 
Procedimiento de control de 
registos de la calidad 

FAEMIN/MC-MTR/003-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

3 Procedimiento de auditoría 
interna 

FAEMIN/MC-MTR/004-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

4 Procedimiento de producto 
no conforme 

FAEMIN/MC-MTR/005-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

5 Procedimiento de acciones 
correctivas 

FAEMIN/MC-MTR/006-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

6 Procedimiento de acciones 
preventivas 

FAEMIN/MC-MTR/007-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

7 Procedimiento de reclamos 
y/o sugerencias 

FAEMIN/MC-MTR/008-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 

8 Procedimiento de 
capacitación del personal 

FAEMIN/MC-MTR/009-(001/2013)/P 
Señalar ubicación física 
del documento (oficina) 
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7. Diagrama de interconexión de procesos 

 

Figura 2: Diagrama de interconexión de procesos 
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3.4. Procedimientos mandatorios 

La Norma ISO 9000:2000 define a procedimiento20 como “forma específica de 

llevar a cabo una actividad o un proceso”. Además, un procedimiento se considera 

mandatorio cuando se ha: establecido, documentado por escrito, implementado y 

es mantenido. A continuación se presentan los seis procedimientos mandatorios 

establecidos por la Norma ISO 9001:2008, junto con esto se agregan dos 

procedimientos más como sugerencia, para complementar y apoyar los seis 

anteriores. Todos los procedimientos mandatorios tratados en este punto, se 

pueden profundizar en el Anexo N° 7 

3.4.1. Propuesta de procedimientos mandatorios 

Propuesta para el proceso de fabricación de “Muestreador de Trayectoria Recta 

tipo Vezin”, manufacturado por Faemin Ltda. 

3.4.1.1. Control de documentos21 

Se estable el procedimiento documentado que define los controles necesarios 

para aprobar documentos antes de su emisión; revisar y actualizar los documentos 

cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente; distribuir los documentos 

emitidos y asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables 

estén disponibles para la correcta aplicación del SGC. 

 

                                                           
20

 Fuente: Norma ISO 9000:2001, Sistemas de gestión de la calidad – Conceptos Punto 3.4.5 
21

 Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos Punto 4.2.3 
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3.4.1.2. Control de los registros22 

Se establece el procedimiento documentado para definir los controles necesarios 

para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, la 

mantención y la disposición de los registros, para la correcta aplicación y 

cumplimiento del Sistema de Gestión de la Calidad. 

3.4.1.3. Auditoría interna23 

Se establece un procedimiento para examinar si el SGC está actuando conforme 

con las disposiciones planificadas, los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y los 

propios requisitos establecidos por Faemin Ltda. Todo esto es necesario para la 

comprobación de que los procedimientos se han implementado y se mantienen de 

manera eficaz. 

3.4.1.4. Producto No Conforme24 

Instaurar el procedimiento para identificar los productos que se clasifiquen como 

“No Conforme”. Dicho procedimiento debe incluir los controles, responsabilidades 

y las autoridades relacionadas para tratar el producto No Conforme. Todos los 

productos deben llevar un adhesivo (Anexo N°6) que indique si está en la 

categoría de “Producto Conforme” o “Producto No Conforme”, visado por un 

funcionario con la autoridad pertinente. 

  

                                                           
22

 Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos Punto 4.2.4 
23

 Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos Punto 8.2.2 
24

 Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos Punto 8.3 
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3.4.1.5. Acciones correctivas25 

Se establece el procedimiento para eliminar las causas de no conformidades con 

el objeto de que no vuelvan a ocurrir dentro del proceso de manufactura. 

3.4.1.6. Acciones Preventivas26 

Se establece el procedimiento de acciones preventivas para eliminar las causas 

de no conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia. 

3.4.1.7. Procedimiento de Reclamos y/o Sugerencias27 

Se establece un procedimiento donde el cliente puede indicar reclamos y/o 

sugerencias del producto “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin”. Por este 

medio se creará una retroalimentación constante para la solución de problemas y 

la mejora continua del producto y/o del proceso de manufactura, generando un 

contacto directo con los clientes y/o usuarios. 

3.4.1.8. Capacitación del personal28 

Se establece un procedimiento de capacitación al personal de Faemin Ltda, donde 

se entregan todos los conocimientos necesarios para transmitir la política de 

calidad de la empresa, además de los objetivos que persigue la Norma 

Internacional ISO 9001:2008 y los Sistemas de Gestión de la Calidad y los 

procedimientos y registros asociados al SGC que se implemente en la empresa. 

                                                           
25

 Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos Punto 8.5.2 
26

 Fuente: Norma ISO 9001:2008, Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos Punto 8.5.3 
27

 Punto no exigido por la Norma ISO 9001:2008, pero sugerido para crear una mejor retroalimentación con 
el cliente. 
28

 Punto no exigido por la Norma ISO 9001:2008, pero sugerido para crear una mejor retroalimentación con 
el cliente. 
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3.5. Indicadores de la calidad 

La creación de indicadores de la calidad tiene como objetivo la medición en forma 

cuantitativa de los procesos que están bajo un SGC para poder evaluar 

periódicamente, el cumplimiento o no con la meta que se defina. De este modo, se 

podrá cumplir con uno de los objetivos fundamentales de la Norma ISO 9001:2008 

cual es la mejora continua de los procesos. Dado que no existen registros previos 

en la empresa sobre indicadores ni metas en calidad, se propone la siguiente lista: 
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Indicadores de la Calidad: 

 

FAEMIN LTDA.     Muestreador de Trayectoria Recta 

Indicador Formulación Periocidad / Meta 

% de Avance de Producción 

Cantidad de unidades producidas en el semestre 
  
X100 

Semestral / 100% ˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Cantidad proyectada de unidades producidas para el semestre 

% de Unidades Conformes 

Total de unidades  conformes 
  
X100 

Semestral / Aumentar 
10 cada semestre 

˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de unidades realizadas 

% de Unidades No Conformes 

Total de unidades no conformes 
  
X100 

Semestral / Disminuir 
10% cada semestre  

˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de unidades realizadas 

% de reclamos 

Reclamos hacia el Muestreador Vezin 
  
X100 

Anual / Disminuir 20% 
cada año 

˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de reclamos de Faemin 

Comprobación del peso de la muestra 
de mineral obtenida 

Peso de la muestra obtenida en la prueba - Peso solicitado = 0 
Por unidad producida / 

100% 
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% de fallas en 
soldaduras 

Fallas en soldaduras de producto 
  
X100 

Semestral / 0% ˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de soldaduras en los productos 

% de 
empleados 
capacitados 

Total de empleados capacitados 
  
X100 

Anual / 100% ˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de empleados de Faemin 

% de 
accidentes 
laborales 

Total de accidentes laborales en manufactura del Muestreador 
  
X100 

Anual / 0%  ˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de accidentes laborales en Faemin 

% de 
mantenciones 

realizadas 

Total de mantenciones realizadas 
  
X100 

Semestral / 100% ˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Total de manteciones programadas 

% de Tiempo 
efectivo de 

vida de 
equipos 
críticos 

Tiempo efectivo de vida de equipo crítico "x" 
  
X100 

Semestral 
˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Tiempo de vida proyectado de equipo "x" 

% del tiempo 
no utilizado 
por fallas en 
los equipos 

críticos 

Tiempo total ocioso por fallas en equipos críticos 

  
X100 

Semestral / 0% 
˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗˗ 

Tiempo total en la manufactura 
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3.6. Otras propuestas al SGC 

3.6.1. Propuesta de Registro de Reclamos y/o Sugerencias 

En Faemin Ltda. no existe un procedimiento formal para los clientes en caso de 

que estos quieran realizar un reclamo y/o sugerencia. El procedimiento actual es 

comunicarse directamente con el encargado de producción o con algún 

funcionario administrativo para realizar las consultas pertinentes, no quedando 

siempre registrados en documentos formales las resoluciones tomadas. 

Se propone la creación de un documento único: Registro de Reclamos y/o 

Sugerencias con motivo de llevar un orden en esta materia. Además de servir de 

retroalimentación para identificar las fallas más comunes y generar una constante 

mejora en los procesos productivos y los productos.  A continuación se presenta el 

formato sugerido: 
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Propuesta de Formulario de Reclamos y/o Sugerencias: 

 

NOMBRE DEL ENCARGADO DE RESPUESTA: CARGO:

FAEMIN LTDA 
FORMULARIO DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIA

FECHA:

PRODUCTO: FECHA DE COMPRA:

CLIENTE Y/O EMPRESA:

MOTIVO DEL RECLAMO Y/O SUGERENCIA:

OTROS ASPECTOS:

FIRMA DEL CLIENTE

RESPUESTA

RESPUESTA:

FECHA DE RESPUESTA:

FIRMA DEL ENCARGADO

CODIGO DE RECLAMO Y/O SUGERENCIA N°

FECHA DE ENVÍO DE COPIA AL CLIENTE:
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3.6.2. Registro del desempeño de los productos entregados (Hoja de 

vida del producto) 

Al ser el Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin un producto que tiene una 

vida útil de varios años, se propone crear una hoja de registro del desempeño del 

producto, con motivo de identificar las fallas más comunes y periodicidad en que 

ocurren y, así, conocer más profundamente el desempeño que obtiene el producto 

en el lugar de la faena. Esto sería fundamental para el análisis del producto en el 

largo plazo, creando una gran retroalimentación entre Faemin Ltda. y sus clientes, 

lo que daría lugar a crear contantes mejoras en el producto. 

Estos documentos deberán ser analizados periódicamente por un “Comité de la 

Calidad” (sugerido en el punto 3.7 de este documento), encargado de proponer los 

cambios necesarios para que los procesos de manufactura se perfeccionen en 

forma constante. 

A continuación se propone un formato de Hoja de vida del producto: 
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Propuesta de hoja de vida de producto: 

 

3.6.3. Registro de Proceso Conforme o No Conforme 

Dentro de cada una de las secciones o etapas del proceso de manufactura del 

Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin no existen registros (físicos o 

digitales) en documentos de que dichas etapas se hayan realizado de manera 

exitosa. Se propone la creación de una “Hoja Registro” para documentar la 

conformidad o inconformidad de cada producto cada vez que ingresa y sale de 

N° FECHA PROBLEMA Y/O MANTENCIÓN

DIRECCIÓN DONDE SE ENCUENTRA EL EQUIPO: N° DE SERIE:

FAEMIN LTDA   HOJA DE VIDA DE PRODUCTO

PRODUCTO: FECHA DE VENTA:

FECHA DE ENTREGA:CLIENTE Y/O USUARIO:

REGISTROS
DESCRIPCIÓN

COPIA CONTROLADA HOJA 1 DE _
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cada sección. El código de registro de cada hoja será en orden correlativo de  

acuerdo a su creación. 

A continuación se presenta la propuesta: 

Propuesta de registro de proceso conforme o no conforme: 

 

  

CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE

INDICAR SI EL PRODUCTO CUMPLE CON LAS 

CARACTERÍSTICAS NECESARIAS PARA LA ENTREGA 

A LA SIGUIENTE SECCIÓN

INDICAR SI EL PRODUCTO CUMPLE CON LAS 

CARACTERÍSTICAS NECESARIAS PARA SU 

RECEPCIÓN

FAEMIN LIMITADA REGISTRO DE PROCESO CONFORME O NO CONFORME

ENTREGA RECIBE

SECCIÓN: SECCIÓN:

CÓDIGO DE REGISTRO:

CARACTERÍSTICA CARACTERÍSTICA 

CARACTERÍSTICA 1

CARACTERÍSTICA 2

CARACTERÍSTICA 1

CARACTERÍSTICA 2

CARACTERÍSTICA 5

CARACTERÍSTICA "N"

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:

CARACTERÍSTICA 3

CARACTERÍSTICA 4

CARACTERÍSTICA 5

CARACTERÍSTICA "N"

CARACTERÍSTICA 3

CARACTERÍSTICA 4
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3.7. Organigrama 

La Norma ISO 9001:2008 no exige la creación de un organigrama. Faemin Ltda. sí 

posee uno, el cual fue presentado en el capítulo dos. 

La organización no posee en términos formales un proceso de retroalimentación 

con los clientes ni con el personal. Para ello se propone la creación de un “Comité 

de la Calidad”, como cuerpo staff del administrador general, integrado por un 

miembro representativo de cada una de las secciones presentes en Faemin Ltda.  

El objetivo de este Comité será analizar: el proceso de manufactura, los registros 

de reclamos y/o sugerencias y las hojas de vida de los productos29, para formular 

propuestas de mejora en los procesos productivos, administrativos y del propio 

producto de la empresa y, así, lograr generar una evolución positiva y constante 

en el tiempo en la organización y que abarque todos los aspectos de esta.  

Asimismo se recomienda la contratación de una persona (en media jornada) 

encargada del monitoreo y análisis de la vida de los equipos entregados. El trabajo 

que realizaría esta persona está identificado en el punto 3.6.2 del presente 

capítulo. 

El organigrama propuesto es el siguiente: 

  

                                                           
29

 Documento sugerido para su creación el punto 3.6.2 del presente documento 
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3.7.1. Propuesta de nuevo organigrama: 

 

Figura 3-1: Propuesta de nuevo organigrama
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CONCLUSIONES 

Faemin Ltda. se ha planteado fabricar productos de calidad y ello se ve reflejado 

en la formulación que ha hecho de su misión y visión. 

Para lograr todos los objetivos que se han propuestos como empresa, es 

primordial que los productos que fabrican y los procesos que efectúen, estén a la 

altura de las exigencias y expectativas de sus clientes, todos ellos pertenecientes 

a la industria minera y que  necesitan estar siempre a la vanguardia. 

Faemin Ltda. tiene un gran potencial como empresa proveedora de equipos para 

la minería, al ser una de las únicas empresas nacionales en fabricar el 

Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin y considerando, adicionalmente, que 

todos los procesos mineros requieren de esta maquinaria, que en ocasiones es  

importada. Por este motivo es fundamental la certificación de sus procesos 

productivos y, así, competir con las mismas herramientas que poseen sus rivales 

extranjeros. 

El proceso de implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad no debe 

ser visto como un gasto dentro de las organizaciones, sino como una inversión a 

corto, mediano y largo plazo, que permitirá una constante evolución hacia mejores 

productos y servicios, entregando como consecuencia la creación de valor. 

Realizar grandes inversiones en la mejora de los procesos es el principal miedo de 

las empresas pequeñas y medianas, debido a que la mayor parte de sus 

resultados se pueden observar sólo cuando los procesos llevan un determinado 
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tiempo y la sociedad occidental tiende a presionar cuando los resultados no son a 

corto plazo. En este sentido es un ejemplo el caso japonés, donde la sociedad 

está dispuesta a grandes sacrificios para que estos entreguen buenos resultados 

en el largo plazo, tal como ocurrió en el periodo posterior a la segunda guerra 

mundial y que hoy mantiene a Japón como uno de los países líderes en calidad a 

nivel mundial. 

Todos los cambios mencionados y propuestos en esta Tesis fueron  planteados 

con la intención de crear un agente cambio cultural en la organización, indicando 

como mayor objetivo la eficacia en los procesos productivos para poder crear 

productos que destaquen por su calidad. 

Muchos de las propuestas necesitan de ese cambio cultural y para eso el trabajo 

debe ser constante en el tiempo, sólo así las organizaciones son capaces de 

lograr llegar a un nivel superior de gestión. 
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ANEXOS 

 

Anexo N°1: Balance Tabular de Faemin Ltda. al 31 de diciembre del año 2011 

 

 

 

Fuente: Faemin Ltda. 
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Anexo N°2: Ley 20.416 “FIJA NORMAS ESPECIALES PARA LAS EMPRESAS 

DE MENOR TAMAÑO”, Artículo segundo (extracto): 

 

“Para los efectos de esta ley, se entenderá por empresas de menor tamaño las 

microempresas, pequeñas empresas y medianas empresas. 

     Son microempresas aquellas empresas cuyos ingresos anuales por ventas y 

servicios y otras actividades del giro no hayan superado las 2.400 unidades de 

fomento en el último año calendario; pequeñas empresas, aquellas cuyos ingresos 

anuales por ventas, servicios y otras actividades del giro sean superiores a 2.400 

unidades de fomento y no exceden de 25.000 unidades de fomento en el último 

año calendario, y medianas empresas, aquellas cuyos ingresos anuales por 

ventas, servicios y otras actividades del giro sean superiores a 25.000 unidades de 

fomento y no exceden las 100.000 unidades de fomento en el último año 

calendario.” 

 

Fuente: Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, en su sitio “Ley Chile”. 

http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=1010668  (Consultado el 27 de mayo de 2013) 

 

  



Anexos 

76 
 

Anexo N° 3: Proyectos Realizados Por Faemin Ltda. hasta el 31-12-2012 

 

N° Empresa/Cliente o Proyecto Tipo de Productos 

1 Concentrado Limpio Chuqui Als Equipos de muestreo 

2 Minera Las Tórtolas Conjunto de filtros de vacío 

    Fabricación de muestreadores 

3 Minera Collahuasi Sistema de muestreo 

4 Minera Los Pelambres Sistema de muestreo 

5 Minera Spence Sistema de muestreo 

    Chancador de cono 

    Elevador de capachos 

    Reparación de  cuchara 

    Alargar cuerpo y labios de 45" a 51" 

6 Minera Las Cenizas Fabricación de muestreadores 

7 Minera Toquepala (Perú) Sistema de muestreo 

8 Coemin Sistema de muestreo 

    Chancador de cono 

9 ALS Fabricación de Vezín (16"x 36") 

10 Codelco-Teniente Fabricación de Vezín (20"x 35" en AISI 304 L) 

11 Mel-Coloso Sistema de muestreo 

    Cuchara tornamesa 

    Cuchara Bottom Dump 20" 

12 Kavemen-Teniente Sistema de muestreo 

13 Enami Sistema de muestreo 

14 Minera Mantos Blancos Sistema de muestreo 

    Muestreador Primario XHH 134" Carrera 

    Muestreador Secundario H2H 116" Carrera 

    Divisor de muestra con 4 depósitos 

    Chancador de cono 12" 

15 Soquimich Sistema de muestreo 

16 Siderar Hierro (Argentina) Cuchara estática doble fabricada en AISI 316 L 

17 Siderar Coque (Argentina) Sistema de muestreo 

    Elevador de capachos 

18 Enami-Vallenar Sistema de muestreo 

    Elevador de capachos 

    Distribuidor de muestra 

    Correa Transportadora 

    Eje excéntrico para chancador cono 12" 

19 ALS-Chuquicamata Sistema de muestreo 

    Elevador de capachos 
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20 Minera Pedro de Valdivia Muestreador Primario H2H 116" Carrera 

    Cuchara Tipo Bottom Dump 25" Inoxidable 

    Muestreador Secundario Tipo Vezin 16"x35" 

    Gabinete para muestra final 

21 Pucobre Muestreador Primario H2H 116" Carrera 

    Cuchara Tipo D 24" Inoxidable 

    Muestreador Secundario Tipo Vezin 28"x35" 

    Muestreador Terciario Tipo Vezin 16"x35" 

 

Fuente: Faemin Ltda. 
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Anexo N°4: “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin” 

 

1. Funcionamiento de los Muestreadores 

 

2. Muestreador Vezin con cubierta 
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3. Muestreador fabricado por Faemin Ltda. 

 

 

4. Muestreador en su interior 
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Anexo N° 5: Entrevista para identificar las características más valoradas del 

producto “Muestreador de trayectoria recta” 

 

Entrevistado: Sr. Ricardo Rojas Boitano, Ingeniero Civil Metalurgista. Jefe de 

Carrera en las áreas de Metalurgia y Geología en la Universidad de Aconcagua, 

Docente de Diplomado en Minería Universidad Federico Santa María, Convenio 

Codelco División Andina. 

1. ¿Conoce los Muestreadores de trayectoria recta? 

Sí. 

2. A su parecer, ¿Cuáles son las características más importantes de los 

equipos de muestreo de minerales? 

Lo más importante en este tipo de equipos es que el corte final de la muestra 

sea representativo. Debe existir un protocolo de muestreo lo suficientemente 

eficiente para que el equipo tenga una regularidad al momento de seleccionar 

las muestras. Además es primordial que la alimentación al muestreador sea 

realizada de forma continua, para obtener los resultados más fidedignos. 

3. Para una faena minera, ¿qué tan importante es contar con equipos de 

muestreo? 

Los equipos de muestreo son fundamentales para cuantificar el proceso y 

llevar un control operacional de la planta. Contar con equipos de muestreo 

permite identificar si los productos que se entregan cumplen con los 

estándares solicitados por los clientes. 
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4. ¿Qué tan intensivo es el trabajo que se les asigna a los 

muestreadores? En una escala de 1 a 10, donde 1 es un trabajo de 

baja intensidad y 10 es un trabajo de muy alta intensidad, ¿cómo lo 

definiría? 

Lo definiría en la posición 10. La toma de muestra es en forma constante. El 

proceso funciona las 24 horas del día. En este sentido la calidad de la 

maquinaria debe ser la más alta posible, incluyendo las soldaduras, porque el 

proceso de muestreo no se detiene en ningún momento. 

5. ¿Qué tan importante es la calidad en los equipos de muestreo? 

La calidad lo es todo, porque un equipo que entregue muestras no 

representativas causa estragos en el proceso productivo. Los equipos deben 

ser durables y con una gran resistencia en su estructura para soportar la carga 

de trabajo a la cual se les somete.  

6. ¿Qué importancia le asignaría usted al servicio de postventa de 

equipos de muestreo? 

El servicio se postventa debe mantener una estrecha relación con los operarios 

de la planta. Tener las mantenciones de la maquinaria de forma correcta es 

primordial para no detener las faenas por fallas de los equipos. El servicio de 

repuestos debe ser rápido y confiable. 
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Anexo N° 6: Adhesivo de Producto Conforme y No Conforme 

 

 

  

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

FAEMIN LTDA.

PRODUCTO  

CONFORME
CARACTERISTICA 1

OBSERVACIONES:

CARACTERISTICA 2

CARACTERISTICA 3

CARACTERISTICA 4

CARACTERISTICA 5

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

FAEMIN LTDA.

PRODUCTO  NO 

CONFORME
CARACTERISTICA 1

OBSERVACIONES:

CARACTERISTICA 2

CARACTERISTICA 3

CARACTERISTICA 4

CARACTERISTICA 5
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Anexo N° 7: Propuesta de Procedimientos Mandatorios, “Muestreador de 

Trayectoria Recta Tipo Vezin”. Faemin  Limitada. 

 

CONTROL DE DOCUMENTOS 

COD: FAEMIN/MC-MTR/002-(001-2013)/P 

1. Objetivo 

Establecer el procedimiento para el control y mantención de lo relacionado con la 

emisión, aprobación, distribución, registro y modificación de documentos 

pertenecientes al Sistema de Gestión de la Calidad en el proceso de manufactura 

de “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin” de Faemin Ltda. 

2. Alcance 

Se aplica a toda la documentación perteneciente al Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

3. Términos y Definiciones 

3.1. Documentos Controlados: Documento sometido a cambios, que es 

adecuadamente identificado y controlado para asegurar el uso de la 

versión vigente. 
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3.2. Documentos No Controlados: Documento creado y distribuido con fines 

informativos que no se encuentra sujeto a modificación. 

3.3. Código de Procedimiento: Código de identificación y diferenciación de 

cada uno de los documentos. La composición es la siguiente: Nombre de la 

empresa “FAEMIN”, “MC” que corresponde a Manual de la Calidad, guión, 

“MTR” que es la abreviatura de Muestreador de Trayectoria Recta, N° de 

procedimiento de tres dígitos, guión, seguido entre paréntesis el N° de 

versión y el año que se creó), por último se debe incorporar la inicial 

correspondiente al tipo de documento según la clasificación: “P: 

Procedimiento; I: Instructivo; C: Circular; R: Registro. Ejemplo:  

FAEMIN/MC-MTR/001-(001/2013)/P 

3.4. Tabla de documentos: Tabla en la cual se especifica el nombre del 

documento, fecha de creación, fechas de modificación, personas que 

poseen ejemplares y el número de copias existentes. 
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4. Responsable de los documentos 

El Administrador General es el responsable de generar, actualizar, mantener y 

efectuar todas las actividades necesarias para la mantención de documentos 

controlados, esto incluye el Manual de la Calidad y todos los documentos 

necesarios para el proceso de fabricación del “Muestreador de Trayectoria Recta 

Tipo Vezin”. Además es el responsable de retirar de circulación los documentos no 

vigentes. 

El Comité de la Calidad es el encargado de revisar los documentos controlados.  

5. Instrucción de confección de documentos 

5.1. Formato de documento 

Todas las hojas de cada documento controlado debe tener el siguiente formato de 

encabezado indicando todos los datos que se solicitan: 
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Además cada hoja del documento debe incluir el siguiente formato de pie de 

página indicando todos los datos que se solicitan: 

 

5.2. Estructura de documento 

- Código de Procedimiento 

- Título del documento 

- Objetivo 

- Alcance 

- Términos y Definiciones 

- Responsables 

- Instrucciones 

- Flujograma 
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5.3.  Consideraciones 

Todos los documentos controlados deben ser revisados por el Comité de la 

Calidad, quienes brindarán una opinión de dicho documento, además debe sugerir 

correcciones en caso de que sea necesario. La aprobación, modificación, 

reemplazo, control y distribución del documento está a bajo la responsabilidad del 

Administrador General. 
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6. Flujograma 
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CONTROL DE REGISTROS DE LA CALIDAD 

COD: FAEMIN/MC-MTR/003-(001/2013)/P 

1. Objetivos 

Establecer un procedimiento para la identificación, el almacenamiento, la 

protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros de la 

calidad asociados al Sistema de Gestión de la Calidad. 

2. Alcance 

Aplicable a todos los registros físicos y digitales derivados de los procesos 

definidos por el Sistema de Gestión de la Calidad. 

3. Términos y Definiciones 

3.1. Documentos Controlados: Documento sometido a cambios, que es 

adecuadamente identificado y controlado para asegurar el uso de la 

versión vigente. 

3.2. Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 

evidencia de actividades desempeñadas. 
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3.3. Tabla Maestra de Registros: Tabla que especifica el nombre de cada 

registro, código de identificación, objetivo del registro, tiempo de retención 

del registro, disposición y firma del responsable. 

 

4. Responsables de los Registros 

Cada jefe de sección es el responsable de identificar y generar los registros de su 

sección, así también de su correcto uso. El Administrador General es el 

responsable del conjunto de registros formados por cada una de las secciones. 

5. Instrucciones 

5.1. Operación 

- Todos los registros serán emitidos a partir de manuales y/o 

procedimientos de los procesos que abarca el Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

- Todo el personal involucrado en la generación del registro deberá 

conocer los procedimientos necesarios para la creación de dichos 

registros en las Tablas Maestras 
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- En los documentos físicos de registros no podrán existir tachaduras, 

correcciones ni enmendaduras. En caso de existir un error, se debe 

substituir completamente la hoja e indicar el número correlativo (si es 

que corresponde el caso), rescatando los datos que anteriormente 

existían en dicha hoja. Para este procedimiento se debe contar con la 

autorización del jefe de sección. 

5.2. Creación del registro 

5.2.1. Cada uno de los usuarios generará registros para evidenciar el 

cumplimiento del proceso productivo  través de la “Hoja Registro” 

5.2.2. Los registros se deben llenar en forma clara y sin enmendaduras. 

5.2.3. Se debe informar al jefe de sección sobre la incorporación de los 

registros para asegurar el cumplimiento de las actividades. 

5.3.  Elaboración de la Tabla Maestra 

La elaboración de la Tabla maestra está a cargo de los jefes de sección junto 

con el administrador general, identificando cada uno de los registros que deben 

ser utilizados. 
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5.4.  Revisión del registro 

5.4.1. El administrador general es el encargado de revisar los registros en 

forma mensual. 

5.4.2. El registro será rechazado cuando: 

 Presente enmendaduras 

 Falten firmas correspondientes 

 Sea ilegible 

5.4.3. Los registros aprobados debe ser traspasados a la Tabla Maestra por 

el administrador general. 

5.4.4. Los registros deben ser archivados y digitalizados. Los registros 

físicos deben ser  conservados por un mínimo de 2 años y los registros 

digitales deben ser conservados de forma permanente. El responsable 

de los archivos físicos y digitales es el administrador general. 
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6. Flujograma 
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AUDITORÍA INTERNA 

COD: FAEMIN/MC-MTR/004-(001/2013)/P 

1. Objetivos 

Establecer y definir el método de planificación y ejecución de las auditorías 

internas, para comprobar el desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad 

en el proceso de manufactura del  “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo 

Vezin” fabricado por Faemin Ltda. 

2. Alcance 

La auditoría interna se aplicará a todo el proceso de manufactura del 

Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin fabricado por Faemin Ltda. 

3. Términos y definiciones 

-Criterios de Auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos 

utilizados como referencia. 

-Evidencia de Auditoría: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 

información que son pertinentes para los criterios de auditoría. 
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-Programa de Auditoría: conjunto de una o más auditorías  planificadas para un 

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 

-Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 

determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría. 

-Hallazgos: Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoría 

recopilado frente a los criterios de auditoría. 

4. Responsables de las auditorías 

El administrador general es el responsable directo de la realización de las 

auditorías internas de la empresa. 

5. Instrucciones de auditoría 

5.1.  Preparación de la auditoría 

El administrador general debe fijar los objetivos, alcances y criterios que se usarán 

para el proceso de auditoría interna. Además será el encargado de designar un  
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equipo de trabajo para el proceso y asignar las tareas a cada uno de los miembros 

de dicho equipo de trabajo. 

5.2. Revisión de la documentación 

Se deben revisar y considerar todos los documentos pertenecientes al Sistema de 

Gestión de la Calidad y que tengan relación con el proceso de auditoría interna. 

Esto incluye todo el análisis de registros. 

5.3.  Realización de la auditoría 

El proceso de auditoría interna debe comenzar con una reunión inicial donde se 

fijarán todos los lineamientos de dicho proceso. Cada miembro del equipo auditor 

debe recopilar toda la información necesaria para realizar su labor. Todos los 

hallazgos que se den por resultado del proceso de auditoría interna, deben ser 

declarados en representación de informe al equipo auditor. 
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5.4.  Informe final de auditoría 

El informe final de auditoría interna debe ser preparado por el administrador 

general tomando en cuenta todos los hallazgos del proceso. La distribución de 

dicho informe debe ser preparada por el administrador general. 

5.5.  Conservación de los documentos 

Todos los informes y documentos que resultaron del proceso de auditoría interna 

deben ser archivados para futuras consultas y análisis posteriores.  
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6. Flujograma 
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CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

Cod: FAEMIN/MC-MTR/005-(001/2013)/P 

1. Objetivo 

Definir el procedimiento a seguir en el proceso de control de productos que se 

clasifiquen según sus características como no conformes.  

2. Alcance 

Se designa al proceso de manufactura del “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo 

Vezin”. 

3. Términos y definiciones 

- Producto no conforme: Es todo producto o sección del Muestreador de 

Trayectoria Recta Tipo Vezin que no cumple con las características 

requeridas según las especificaciones de fabricación. 

- Característica: cualidad que sirve para distinguir un objeto de otro. 

4. Responsables 

Cada jefe de sección es responsable de identificar el producto no conforme. 
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5. Instrucciones 

5.1.  Identificación del producto no conforme 

Cada operario y jefe de sección está autorizado para inspeccionar los productos 

que se realizaron en su sección. Los productos deben ser revisado en todas sus 

etapas por el jefe de sección quien es el responsable de que los productos 

cumplan con las características inherentes y las especificaciones requeridas por el 

cliente. Una vez identificado el producto y la no conformidad, se debe consignar un 

registro de proceso conforme y no conforme y aislar del resto. 

5.2.  Traslado a reparación 

El jefe de sección  debe completar la Hoja de registro  Proceso Conforme o No 

Conforme y trasladar el producto que posee la no conformidad a la sección 

competente para realizar la reparación. 

5.3.  Reparación 

El producto debe ser reparado por los operarios de la sección competente e 

inspeccionado por el jefe de dicha sección para asegurar que el producto cumple 

con todas características y que ya no posee la no conformidad. 
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5.4. Traslado al punto de detección 

Una vez reparado e inspeccionado el producto, se debe trasladar al punto en la 

cadena productiva donde se identificó la no conformidad para continuar con el 

proceso de manufactura. 
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6. Flujograma 
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS 

COD: FAEMIN/MC-MTR/006-(001/2013)/P 

1. Objetivo 

Instaurar e implementar un procedimiento de Acciones Correctivas para el proceso 

de manufactura de Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin, para eliminar las 

causas de no conformidad producto. 

2. Alcance 

Se aplica a todo el proceso de manufactura del Muestreador de Trayectoria recta 

Tipo Vezin. 

3. Términos y Definiciones 

-Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

detectada u otra situación indeseable. 
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4. Responsables 

Los jefes de cada sección son los responsables de identificar e implementar el 

procedimiento de acciones correctivas  para su sección. 

5. Instrucciones 

5.1. Identificación 

Se debe indagar en las causas o motivos por los cuales se producen errores y/o 

no conformidades en la manufactura del producto. Para ello, cada jefe de sección 

se debe apoyar en los registros de: Reclamos y/o Sugerencias, inspección de las 

Hojas de Vida de los Productos entregados a los clientes y de la Hoja de Registro 

de Proceso Conforme. 

5.2. Acción Correctiva 

El jefe de sección debe implementar un plan de trabajo para mejorar y/o cambiar 

el proceso productivo de su sección y, así, eliminar las posibles causas que 

producen un producto no conforme. 
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6. Flujograma 
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PROCEDIMIENTO DE ACCIÓN PREVENTIVA 

COD: FAEMIN/MC-MTR/007-(001/2013)/P 

1. Objetivo 

Instaurar e implementar un procedimiento de Acciones Preventivas para el 

proceso de manufactura de Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin, para 

eliminar las causas de no conformidad potencial de un producto. 

2. Alcance 

Se aplica a todo el proceso de manufactura del Muestreador de Trayectoria recta 

Tipo Vezin. 

3. Términos y Definiciones 

-Acción Preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencial u otra situación potencialmente indeseable. 

4. Responsables 

Los jefes de cada sección son los responsables de identificar e implementar el 

procedimiento de acciones preventivas  para su sección. 
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5. Instrucciones 

5.1.  Identificación y Plan de Acción 

El jefe de cada sección debe analizar el proceso productivo de su sección e 

identificar las potenciales causas de no conformidades en los productos. Debe 

aplicar un plan de acción para prevenir que dichas potencialidades sucedan y 

provoque productos no conformes. Para ello si es necesario, debe cambiar y/o 

modificar el proceso productivo a uno que considere más eficaz. 
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6. Flujograma 
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PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS 

COD: FAEMIN/MC-MTR/008-(001/2013)/P 

1. Objetivo 

Se establece un procedimiento para que el cliente pueda indicar reclamos y/o 

sugerencias al producto “Muestreador de Trayectoria Recta Tipo Vezin”. Por este 

medio se creará una retroalimentación constante para la solución de problemas y 

la mejora continua del producto y/o proceso de manufactura, generando un 

contacto directo con los clientes y/o usuarios. 

2. Alcance 

Se aplica al área de Administración General, canalizado a través de la secretaria 

de la empresa quien recibirá las sugerencias y/o reclamos, para luego informar de 

ello a las autoridades pertinentes. 

3. Términos y definiciones 

-Reclamar: Pedir o exigir, por escrito, con derecho o con instancia algo. 

-Sugerir: Proponer o aconsejar algo. 
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4. Responsables 

La secretaria de la empresa es la responsable de atender y recibir los reclamos 

y/o sugerencias de los clientes a través del formulario correspondiente. Luego, 

debe informar al Administrador General de la situación, quien será el encargado 

de resolverla y dar respuesta en conjunto con el jefe del área pertinente. 

5. Instrucciones 

5.1.  Registro de la Sugerencia y/o Reclamo 

La secretaria de la empresa debe recibir y registrar las sugerencias y/o reclamos 

de los clientes a través del formulario pertinente. Una vez analizado el escrito y 

resulto el reclamo, si correspondiese, se consignarán los datos referidos en 

Respuesta de Formulario de Reclamos y/o Sugerencias, enviándose una copia al 

cliente. 
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1.1. Plan de acción 

El Administrador General debe elaborar un plan de acción junto al jefe de sección 

correspondiente, para dar solución al reclamo y/o sugerencia. En caso de que esta 

no proceda, se le comunicará al cliente las razones por la cual se rechaza la 

sugerencia y/o reclamo. 

 

1.2. Comunicación al cliente y ejecución del plan 

Una vez  elaborado el plan de acción, se le comunicará al cliente la solución 

propuesta. Si el cliente acepta las condiciones, se procederá a ejecutar el plan de 

acción. En caso de que el cliente no esté conforme con el plan de acción, se 

analizará las razones y se informará si éstas proceden o no.  
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2. Flujograma 
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PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 

Cod: FAEMIN/MC-MTR/009-(001/2013)/P 

1. Objetivo 

Se establece un procedimiento de capacitación al personal de Faemin Ltda, donde 

se entregan todos los conocimientos necesarios para transmitir la política de 

calidad de la empresa, además de los objetivos que persigue la Norma 

Internacional ISO 9001:2008 y los Sistemas de Gestión de la Calidad. 

2. Alcance 

Todos los trabajadores de Faemin Ltda. incluídos los dueños de la empresa. 

3. Términos y Definiciones 

-Capacitar: Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo. 

-Norma ISO 9000: describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la 

calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad. 
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-Norma ISO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la 

calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para 

proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los 

reglamentos que le sean de aplicación. Su objetivo es aumentar la satisfacción del 

cliente. 

4. Responsables 

El responsable de proveer los medios necesarios para difundir y capacitar al 

personal en Sistemas de Gestión de la Calidad es el Administrador General 

5. Instrucciones 

5.1. Plan de capacitación 

El Administrador General debe crear un plan de capacitación para todos los 

miembros de la empresa, donde se expliquen los conceptos de Sistemas de 

Gestión de la Calidad, Normas ISO,  Producto No Conforme, Acciones 

Correctivas y Preventivas, Auditoría Interna y Control de Registros y Documentos. 

Además se debe explicar y difundir las políticas de la calidad de la organización. 
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5.2. Difundir el Manual de la Calidad 

El Administrador General es el encargado de difundir el Manual de la Calidad a 

todos los miembros de la organización. 

5.3. Modificaciones Futuras 

Cada vez que se realicen modificaciones en la política de la calidad de la 

organización debe ser difundida a sus miembros. 

5.4. Nuevos Integrantes de la Organización 

Cada vez que se integre un nuevo miembro a la organización, debe ser capacitado 

en todos los aspectos que incluya el Sistema de Gestión de la Calidad, además se 

le deben explicar la política de la calidad de la empresa. 
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6. Flujograma 
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