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RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo pretende implementar un sistema de gestion de la calidad para
la Constructora Juan Pizarro basado en los requisitos de las normas 1SO 9001:2008 e NCh
2909:2004, que le permita establecer una organizacion basada en procesos, y que a corto plazo,
pueda implementarse y llegar a obtener una certificacion de la calidad, haciendo que la
organizacion se enfoque en la satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la mejora

continua para poder mantenerse en el mercado competitivo de la construccién en Chile.

Mediante la implementacion de este sistema de gestion de calidad se puede obtener beneficios
para la organizacion como aumentar la satisfaccion del clientes y la fidelidad, ser mas
competitivo, incrementar la participacion y permanecia en el mercado, reducir errores en la
produccién (reducir reprocesos y desechos), acortar tiempo en los procesos, mejorar los tiempos
de entrega; y beneficios para los clientes y usuarios recibiendo productos y/o servicios conforme
con los requisitos, fiables y disponibles en los tiempos requeridos.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1. INTRODUCCION.

La empresa en la cual se desarroll6 el trabajo de titulo fue la Constructora regional Juan Pizarro,
esta empresa nacié el afio 1997, comenzando con la construccion de obras menores y
emprendiendo a la construccion de obras civiles. Desde entonces ha sido dirigida personalmente
por su fundador y propietario, responsable junto con su personal de lograr el constante

crecimiento.

La empresa se ha abierto camino en el mercado de la construccion y obras menores debido a los
buenos productos y servicios prestados Yy experiencia en obras de importantes empresas e
instituciones como la Universidad de la Frontera, Municipalidades de la region y Carabineros.

Durante la Gltima década, ha aumentado la demanda por el aseguramiento de la calidad. Esto no
es del todo un noticia nueva, ya que la calidad siempre ha jugado un papel importante en el
aseguramiento de nuevos mercados, asi como la retencién de aquellos mercados ya existentes, en
estos tiempos mas que nunca la calidad es importante en mercados competitivos como el de la
construccion, por lo cual el aseguramiento de la calidad y los sistemas de gestion de la calidad se
han vuelto aun mas relevantes.Lo que la ha motivado a emprender un proceso de modernizacion,

para convertirse en una empresa eficiente enfocada a satisfacer a sus clientes.

1.1 Descripcion del Problema.

La Constructora Juan Pizarro es una PYME que proporciona servicios de edificaciones,
remodelacién, adecuacion entre otras. En estos Gltimos afios esta empresa ha ampliado su base de
clientes lo que se ha reflejado en un aumento del nivel de ventas. Es por esto que la empresa se
ha visto en la necesidad de realizar nuevas inversiones en instalaciones, compra de nuevos

equipos, y la habilitacion de areas de almacenamiento.

Este crecimiento la hace llegar a un segmento méas competitivo del mercado por lo cual se hace
necesario mejorar la productividad, ya que se hacen evidentes problemas que estan vinculados
con la eficiencia en los procesos que intervienen en la calidad del producto y servicio prestado.
Una de las causas de este problema que se evidencian es que para el personal el control de
registros y documentos, la elaboracion de procedimientos de trabajo, el registro no

conformidades y sus correspondientes acciones correctivas y/o preventivas, se consideran una

Implementacién de sistema de calidad basado en las normas I1SO 9001:2008 y norma Chilena de
gestién Pyme 2909:2004 en la Constructora Juan Pizarro 1



CAPITULO 1. INTRODUCCION

carga de trabajo extra, que no tiene relacion con la productividad diaria, sino que por el contrario,
intervienen en contra de esta, por lo que la empresa cuenta con pocas herramientas para realizar

sus labores y resolver imprevistos.

Por lo anterior la empresa se ha visto en la necesidad de trascender y mantenerse en el mercado
bajo un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que le permita dirigir y controlar aquellas
actividades del negocio que estan relacionadas con la calidad, basdndose en la estructura
organizativa junto con la planificacion, procesos, recursos y documentacion que se utiliza para

alcanzar sus objetivos.

Al incorporar este tipo de modelo la empresa hace hincapié en la responsabilidad y el
compromiso de la organizacion con el personal de su empresa, su entorno social y en temas de

medio ambiente.

Es por ello que se requiere implementar un sistema integrado de gestion NCH 2909 of.2004
(Norma Chilena de Gestién Pyme) e 1SO 9001:2008 (Sistema de Gestion de la Calidad), este
mejoramiento de la calidad en la gestion de la empresa, implicard un incremento del nivel
competitivo y dejara en evidencia la capacidad de la empresa de mantener permanentemente
ventajas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar su posicion en el mercado, elevando los

niveles de confianza de las organizaciones y personas con las cuales interactia.

En este trabajo de titulo se pretende desarrollar e implementar en conjunto con los miembros de
la empresa, cada uno de los documentos y procedimientos de acuerdo a los requisitos
establecidos los sistemas de gestion de calidad 1ISO 9001:2008 y NCH 29009.

Mediante la implementacién de estos sistemas de gestion se lograra aumentar el rendimiento de
todas las areas de la empresa, sistematizar la gestion, y contribuir asi, al aumento de la
productividad.

1.2 Objetivos generales y especificos.

1.2.1 Objetivo general
e Desarrollar e implementar la estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2008 y NCH 2909:2004 a fin de que la empresa desarrolle
sus actividades bajo procesos planificados.

Implementacién de sistema de calidad basado en las normas I1SO 9001:2008 y norma Chilena de
gestién Pyme 2909:2004 en la Constructora Juan Pizarro 2
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1.2.2 Objetivos especificos
e Identificar los procesos que se realizan en la empresa y que afectan la calidad.
e Evaluar la situacion actual de la empresa y el grado de reciprocidad con los requisitos de
las normas ISO 9001:2008 y sistema integrado de gestion NCH 2909:2004.
e Documentar y optimizar los procesos segun los requisitos.
e Estandarizar los procedimientos segun las normas para garantizar la calidad en los

procesos

En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las organizaciones
requieren modelos de gestion que se basen en la satisfaccion de los clientes como la
implementacién de un sistema de gestién de la calidad con base en las normas 1SO 9001:2008 y
NCh 2909:2004.

Mediante la implementacién de este sistema de gestion se lograra aumentar el rendimiento de los
departamentos de la empresa, sistematizar la gestién, normalizar los diferentes servicios que se

prestan dentro de dicho departamento y contribuir asi, al aumento de la productividad del mismo.
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2. ANTECEDENTES GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para la realizacidn de este trabajo se deben indagar en algunos fundamentos tedricos necesario.

2.1. Calidad
La calidad se puede definir como "una caracteristica o atributo de una cosa”. De esta forma se

podria decir que la calidad de los productos puede medirse como una comparacién de sus
caracteristicas y atributos. Asi, este concepto puede aplicarse a cualquier producto.

Una de las formas de realizar una medida de calidad es observar las diferencias ocurridas en la
produccién dos productos iguales. La produccion de articulos de cualquier especie no asegura
que dos de ellos sean totalmente iguales. Quizas sea preciso realizar observaciones detalladas
para lograr distinguir las variaciones entre uno y otro, ya que estas pueden no ser obvias. Es mas,
quizas sea necesario disponer de instrumentos adecuados y de precision para poder observar
dichos cambios de la produccion. Uno de los principales objetivos de dar calidad a los productos
y servicios es minimizar las diferencias entre unidades producidas. Estas diferencias tienen
diversos origenes y, por tanto, distintas y amplias formas de corregirlos, dependiendo de la
naturaleza del producto. Lo primordial es tener en cuenta el concepto de brindar calidad a lo que
se esta realizando.

De este modo, el brindar calidad es una actividad esencial para un negocio que produce productos
0 servicios que seran utilizados por otras personas. (Fuente: Calidad, capacidad y asesoria al
servicio de chile 1SO 9001:2008 — CCAQuialitas)

2.2. Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Un sistema de gestion de la calidad es la manera en que la organizacion dirige y controla aquellas
actividades empresariales que estan asociadas con la calidad. En lineas generales, consta de la
estructura organizativa, a la que se afiaden la planificacién, los procesos, los recursos y la
documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la calidad, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de

los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los siguientes:
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Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define
una organizacion para lograr sus objetivos

Planificacion: Constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion
trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.

Recursos: Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los
objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,
planificacion y las actividades asi como sus responsables.

Procedimientos: son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas del
proceso en producto o servicio.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si y a su vez son
gestionados a partir de tres procesos de gestion, Planear, Controlar y Mejorar. (Fuente:
Disefio de sistema para implementar 1SO 9001:2008 En Consorcio Nacional de Seguros
— Jessica Fabiola Hernandez Villegas - Universidad de Chile -2010)

2.3. Principios de gestion de la calidad

AN N NN Y NN

v

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.

Enfoque de sistema para la gestion.

Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Relaciones Mutuas beneficiosas con el proveedor.

Los sistemas de gestion de la calidad se ocupan de la forma en que la empresa es dirigida, pueden

aplicarse a compafiias de todos los tamafios de las empresas y a todos los aspectos de la gestion
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(actividades de comercializacion, de ventas y financieras), implementar un SGC permite a las
empresas:
v Mejorar el desempefio y la productividad empresarial.
Identificar fortalezas y debilidades.
Aprovechar oportunidades y contrarrestar amenazas.
Fijar politicas y objetivos de calidad.
Documentar y registrar los procesos.
Asignar los recursos necesarios para el sistema y la operacion.
Sistematizar las operaciones.

Verificar el cumplimiento.

AN NNV U N NN

Actuar sobre las desviaciones ajustandolas para producir la mejora.

<

Sistematizar la mejora continua.

(Fuente: fundamentos del sistema de gestion de calidad — CCAQualitas)

2.4. 1SO

La familia de normas aparecio por primera vez en 1987 teniendo como base una norma estandar
britanica (BS), y se extendid principalmente a partir de su version de 1994, I1SO es la designacion
que recibe la Agencia Internacional de Normalizacion (International Organization for
Standarization). Este es un organismo no gubernamental y no presenta dependencia de ninguna
entidad, lo que conlleva a que las normas emitidas por dicha organizacion no sean impuestas en
ningun pais, sino que las entidades se acogen voluntariamente a ellas.

ISO es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion, su funcién principal es la de buscar la estandarizacién de normas de productos y
seguridad para las organizaciones a nivel internacional y ademas de estas otras funciones de gran
relevancia como:

v' Elaborar, discutir y presentar proyectos de normas técnicas internacionales.

v" Facilitar la utilizacién de las nuevas normas, a fin de ser empleadas internacionalmente.
v Coordinar con los paises miembros, las recomendaciones necesarias para la unificacion de

criterios de las Normas 1SO nacionales en cada pais.
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v’ Elaborar y actualizar las Normas internacionales con el apoyo, participacién y aceptacion de

todos sus miembros.

v" Colaborar activamente con organizaciones internacionales dedicadas a la promulgacion de la

normalizacion.

v Estas Normas brindan el marco para documentar en forma efectiva los distintos elementos de

un sistema de calidad.

2.5. Normas 1SO 9000

Las ISO 9000 son un conjunto normas de alcance mundial donde se especifican los requisitos

necesarios para la administracion de la calidad. Esto tiene el propdsito de garantizar que todas las

compaiiias certificadas han instituido un sistema de calidad que les permite satisfacer las normas

de calidad alli publicadas. Las normas 1SO son genéricas porque se aplican a todas las funciones

y a todas las industrias, desde la banca hasta la fabricacion de productos quimicos.

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacién se han elaborado para asistir a

las organizaciones en:

La Norma 1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de La calidad y

especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma I1SO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestién de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

La Norma I1SO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestién ambiental
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Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestién de la

calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e internacional.
Algo que se debe considerar es que las normas 1SO 9000:

No son especificaciones técnicas del producto.

No son mandatorias.

No son programas de corta duracion.

No son el punto final de la mejora continua.

Sino un medio por el cual una organizacion puede certificar el sistema de calidad bajo el cual sus

productos y/o servicios son fabricados o proporcionados.
2.5.1. Principios de gestion de la calidad, normas ISO 9000

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle
en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un
sistema de gestion que esté diseflado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestién.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion,
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.
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4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

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

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de
gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

2.5.2. Sistema de gestion de calidad segun 1SO 9000
El concepto de sistema de gestion de calidad, segin 1SO 9000, se encuentra compuesto

por:

e Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

e Sistema de gestién: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactan
para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos.

e Sistema de gestién de la calidad: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactlan para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos, para
dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

e Politica de calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Objetivos de calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

El sistema de gestion de la calidad en una organizacion tiene como punto de apoyo el
manual de calidad, y se completa con una serie de documentos adicionales como
manuales, procedimientos, instrucciones técnicas, registros y sistemas de informacion.

Que no deberian dar como resultado un aumento de la burocracia o del papeleo, ni una
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escasez de flexibilidad. Y los gastos relacionados con la implementacion y mantenimiento
de un sistema de gestion de la calidad deberian ser considerados como una inversion cuyo

rendimiento se obtiene en forma de beneficios y mejoras.

2.5.3. Objetivos de las normas 1SO 9000
* Proporcionar elementos para que una institucién pueda lograr la calidad del producto o
servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del cliente
sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa o institucion reducir costos
de calidad, aumentar la productividad y destacarse o sobresalir frente a la competencia.
* Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los servicios
tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.
* Proporcionar a la direccién de la institucién la seguridad de que se obtiene la calidad
deseada.
* Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede seleccionar y
utilizar las normas.
En resumen, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho,
0 por lo menos un alto porcentaje, de que las caracteristicas del producto o servicio
cumplan con los requisitos del cliente, o lo que es lo mismo, que satisfaga sus necesidades
y expectativas, y al mismo tiempo, la formacion de una base solida para la organizacién
que permita consolidar las estrategias trazadas a través de sus procesos.

Es por ello que las normas ISO 9000 se han convertido en el fendmeno de la
normalizacién en sistemas de calidad, muchos paises del mundo las han adoptado.
(Fuente: Conceptos ISO extraido de la norma ISO 9000:2005 fundamentos y vocabulario

traduccion oficial y certificada)

2.6. Norma ISO 9001 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”.

Esta norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos para el
desarrollo, implementacion y mejora de la eficiencia de un sistema de gestion de la
calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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En la figura 2.1, se muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la figura 2.1, cubre todos
los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma
detallada.

2.6.1. Sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar

numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
se puede considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada
del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién, puede denominarse
como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como

sobre su combinacién e interaccion.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

e — — — —— — Clientes

Clientes

AN

1 ! ‘ :

1 Requisitos | Entradas -_[Realzacmn Producto Salidas
I I Q&

! 1]
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Fuente: Norma ISO 9000:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

Figura 2.1.: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza
la importancia de:

e la comprension y el cumplimiento de los requisitos;

e la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

e la obtencidn de resultados del desempefio y eficiencia del proceso; y

e la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
El modelo sobre un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la
figura 2.1 “Modelo de un sistema de gestién de la calidad en procesos” ilustra los vinculos entre
los procesos presentados en los capitulos 4 a 8 de la norma 1SO 9001:2008. Esta figura muestra
que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de
entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacién de la informacion

relativa a la percepcidn del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos.

2.6.2. Enfoque basado en procesos ciclo PHVA
Esta metodologia puede aplicarse a todos los procesos y es conocida como “Planificar-

Hacer-Verificar- Actuar” (PHVA). PHVA:
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: Implementar los procesos.
Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
(Fuente: texto extraido de la norma ISO 9000:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad -

Requisitos, traduccion oficial)

2.6.3. Normas 1SO 9001:2008
ISO 9001:2008 es la version mas reciente de las Normas desarrolladas por la Organizacidn

Internacional de Normalizacion; ha sido formalmente aprobada por unanimidad por sus
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miembros, su publicacion oficial se data de noviembre de 2008, por ello se expresa como 1SO
9001:2008.

Al renovar el enfoque, mas orientado a la gestion por procesos, se editd la version 2000, tras
incluir en esta Gltima algunas aclaraciones y actualizaciones, se ha llegado a la norma vigente la
actualidad, 1SO 9001:2008, la que esta estructurada en 8 capitulos

Esta norma define requisitos basicos que el sistema de gestion de la calidad de una organizacion
debe poseer.

Los requisitos de esta norma son:

- Requisitos generales para un sistema de gestion de calidad

- Responsabilidad de la direccion

- Gestion de los recursos

- Realizacion del producto

- Medicién andlisis y mejora

Como se menciond anteriormente la ISO 9001:2008 esta estructurada en 8 capitulos, a
continuacion a modo simplificar el contenido de eta norma menciona una resefia del contenido de
los capitulos en base a los requisitos.

e Capitulo.1 al 3: Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.

e Capitulo.4 Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.

e Capitulo.5 Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir
la direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la
direccion con la calidad, etc.

e Capitulo.6 Gestidn de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen
los requisitos exigidos en su gestion.

e Capitulo.7 Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

e Capitulo.8 Medicion, analisis y mejora: Aqui se sitlan los requisitos para los procesos
que recopilan informacion, la analizan, y que actlan en consecuencia. El objetivo es

mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos que
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cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque
sin descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
(Fuente: Extraido de la norma I1SO 19011:2002 traduccidn certificada)

2.7. Norma Chilena (NCh) 2909:2004 “Sistemas de gestion — Requisitos fundamentales para
la Gestion PYME”

El creciente proceso de globalizacion, los tratados de libre comercio y los acuerdos de
cooperacion suscritos por Chile presentan mayores oportunidades para las pequefias y
medianas empresas (PYME) de nuestro pais. Esto conlleva la necesidad del
fortalecimiento de su gestion, de forma que les permita estar preparadas para cumplir con
las exigencias de las partes interesadas.

La empresa se concibe como una entidad dindmica y flexible, inserta en un entorno
también dindmico y con exigencias crecientes, lo cual impone la necesidad de mejorar
continuamente su gestion. EI mejoramiento de su gestidn, cuando efectivamente se orienta
hacia su entorno, implica el incremento del nivel de competitividad, entendida como la
capacidad de la empresa de mantener permanentemente ventajas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar su posicién en el mercado, elevando los niveles de confianza de las
organizaciones y personas con las cuales interactia.

Esta norma da cuenta del interés conjunto del Ministerio de Economia, de la Corporacion
de Fomento de la Produccién (CORFO) y del Centro Nacional de Productividad y Calidad
(ChileCalidad) de poner al servicio de las PYMES del pais, un instrumento de gestion,
auditable y certificable, que permita alcanzar un nivel de gestion y competitividad acorde
con los desafios y oportunidades que representa el mundo globalizado. La
implementacion de esta norma fortalece la gestion de las PYME, permitiendo:

a) Contar con empresarios que desarrollen liderazgos sélidos y visionarios;

b) Desarrollar la capacidad para definir una estrategia y estructurar e implementar los
planes de accion que se deriven de ella, basados en informacion relevante de su entorno y
en especial de sus clientes;

c) Sistematizar y analizar permanentemente la informacion generada por la propia
empresa (productiva, financiera, comercial, entre otras) y la que obtienen de su entorno

mas relevante, para la toma de decisiones tacticas y operativas;
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d) Generar una cultura organizacional, capaz de comprometer a su personal con el logro
de los objetivos propuestos, respetando sus derechos y brindandole oportunidades de
desarrollo permanente; y

e) Considerar aspectos ambientales.

El nivel de gestién, consistente con los requisitos establecidos en la presente norma, se
constituye en un primer e importante paso para la empresa, al instalar las capacidades
necesarias, en todos los ambitos de su gestién, permitiéndole enfrentar, de mejor forma,
los desafios que caracterizan a mercados altamente exigentes. Una empresa que es
certificada bajo esta norma, logra avances importantes hacia otros sistemas y/o modelos
de gestion reconocidos internacionalmente.

El marco conceptual de esta norma de gestion se explica a través de la figura 2.2

Estrategia v Liderazgo R
e
t
R . r .
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q Decisiones tacticas a
u L v operativas 1 L
O | |
> E m E
e
t N Gestion de personas Gestion de recursos c—y 1 N
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Fuente: Norma Chilena oficial 2909:2004)
Figura 2.2. Modelo de gestion para PYME.

2.7.1. Alcance y campo de aplicacion
Esta norma establece los requisitos fundamentales de un sistema de gestion para pequefias

y medianas empresas que les permite:
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CAPITULO 2. ANTECEDENTES GENERALES

a) Liderar y conducir su negocio con una perspectiva estratégica, considerando todos los
ambitos de la gestion, y tomar decisiones basadas en informacion relevante;

b) Orientar su gestion a la satisfaccion de sus clientes;

c) Conocer las disposiciones relativas a legislacion laboral, de salud, previsional, y de
higiene y seguridad, en resguardo de su personal;

d) Conocer y orientar las competencias de su personal hacia su negocio;

e) Generar peridédicamente informacién de sus resultados financieros;

) Resguardar sus activos principales;

g) Conocer las disposiciones tributarias y contables;

h) Documentar su proceso principal de realizacion del producto/servicio;

i) Identificar los aspectos ambientales de sus operaciones; y

j) Disponer de un sistema de gestién que avanza hacia sistemas y modelos de gestion
reconocidos internacionalmente.

Los requisitos de esta norma son genéricos. Esta norma se aplica a todo tipo de empresa
pequefia y mediana.

En resumen, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho,
0 por lo menos un alto porcentaje, de que las caracteristicas del producto o servicio
cumplan con los requisitos del cliente, o lo que es lo mismo, que satisfaga sus necesidades
y expectativas, y al mismo tiempo, la formacidn de una base sélida para la organizacién
que permita consolidar las estrategias trazadas a través de sus procesos. (Introduccién de
la norma Chilena oficial 2909:2004)

(Fuente: Este texto ha sido extraido de la introduccion de la norma Chilena oficial 2909:2004)
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La metodologia que se utilizo cuenta con 6 etapas y se detalla en el siguiente esquema figura 3.1:

Determinacion de las necesidades de
documentacion

Diagndstico de la situacion de la
documentacion en la oraanizacion.

§>— Disefio del sistema documental

Elaboracion de los documentos

Y

Implantacion del sistema documental.

Mantenimiento y mejora del sistema

Fuente: Elaboracion propia
Figura 3.1.: Metodologia del Trabajo

Las actividades que se realizaran para llevar a cabo la metodologia planteada se describen a

continuacioén:

3.1. Determinacién de las necesidades de documentacion:
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

Induccion: se realizaran entrevistas no elaboradas al personal que participa en las actividades
que intervienen en los procesos de elaboracion y prestacion de servicios con el fin de deducir los
problemas que enfrenta la empresa en sus procesos. Para mayor conocimiento del funcionamiento

de cada puesto de trabajo se visitaran las instalaciones de la empresa.

Para determinar la documentacion necesaria se debieron estudiar las normas aplicadas y
recibir junto con el personal de la empresa capacitacion sobre el Sistema de Gestion de Calidad y
Norma ISO 9001:2008 y NCH 2909:2004 e Induccion de Herramientas de Calidad para realizar
un diagndstico de la situacion de la documentacion en la empresa para garantizar que los
procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas segin los requisitos de las normas, esta
capacitacion fue dictada por una empresa externa de auditorias de SGC.

3.2. Diagnostico de la situacion de la documentacion en la organizacion:

Se estudiara la situacion real de la empresa para determinar el grado de concordancia de los
procesos de la empresa con los requisitos de los modelos plateados por las normas 1SO 9001.:
2008 y NCh 2909:2004. EI instrumento evaluador que se aplicd fue elaborado en base a cada
uno de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 y NCH 2909:2004, apartar del capitulo 4 de
cada norma, lo cual permitié conocer la situacién de la empresa frente a cada uno de lo requisitos
de las normas y de acuerdo con los resultados del diagndstico se realizd un informe que contiene
los documentos existentes por proceso, su adecuacién o no a los requisitos y su utilizacion

correcta o no. Este informe fue presentado a la gerencia de la empresa para su aprobacion.

3.3. Disefio del sistema documental:

Segun las normas a implementar se establecieron todos los elementos necesarios para la

elaboracion del sistema documental. Las principales actividades a desarrollar son las siguientes:

v' Jerarquia de la documentacion: se definié la jerarquia de la documentacion requerida
segun los requisitos de la normas 1SO 9001:2008 Y NCH 2909:2004, utilizando el criterio de
la pirdmide que aparece en la ISO 9000, donde se ubica en el nivel més alto el Manual de
Gestidn, en el segundo nivel los procedimientos, en el tercer nivel instrucciones y cuarto nivel

registros, especificaciones y otros documentos.
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Esta piramide no ubica dentro de la jerarquia la documentacién regulatoria de procedencia

externa pero estos documentos también deben ser controlados.

MANUAL

PROCEDIMIENTOS
GENERALES

PROCEDIMIENTOS
ESPECIFICOS

REGISTROS

(Fuente: fundamentos del sistema de gestion de calidad — CCAQualitas)

Figura 3.2.: Jerarquia de la documentacion

v Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la documentacion a cada
nivel: se involucrd a todo el personal de la administracion para implementar el sistema de
gestion de la calidad para la elaboracion de la documento de mayor nivel jerarquico, se
trabajé con la gerencia de la empresa debido que ellos pueden tomar las decisiones relativas
al sistema de gestién de la calidad. Los procedimientos y los registros fueron elaborados con

la colaboracion personal que los utilizara posteriormente.
v Estructura y formato:

- Manual de calidad: EI Manual de calidad se definié en base a las normas ISO 9001 y
NCH 2909, para la estructura y formato del Manual de Gestion de calidad se tuvo en

cuenta las exclusiones permisibles en el caso de las Pymes.
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Para el formato del manual ademas se debid tener en cuenta el cumplimiento de los requisitos

establecidos para la documentacion.

- Procedimientos: Se incorporaron los procedimientos que exige la norma ISO 9001 los
cuales también incorpora la NCH 2909 pero esta ultima requiere de procedimientos
adicionales. En los procedimientos se definieron las actividades a nivel departamental
con las relatadas de los encargados de llevar a cabo estos procedimientos. Estos
procedimientos contienen una descripcion de procesos completos, como deben realizarse

las funciones descritas en el manual de Calidad.

- Registros: Los registros que sostienen los procedimientos fueron elaborados por los
encargados de las areas correspondientes y son controlados de acuerdo al apartado 4.2.4
de la norma ISO 9001.

- Los instructivo de trabajo: Estos al igual que los procedimientos fueron elaborados por
los encargados de las areas.

3.4. Elaboracion de los documentos:

Se debieron elaborar los documentos necesitados por la empresa antes mencionados para
asegurar la eficaz planificacidn, operacién y control de sus procesos; entregarlos a la gerencia
para su revision luego de esto subsanar las inconsistencias encontradas por la gerencia para su

posterior aprobacion.

3.5. Implantacién del sistema documental:

Se debieron poner en practica lo establecido en los documentos elaborados; para esto se debio:
Distribuir la documentacién a todos los implicados.
Los documentos debieron ser distribuidos a las areas en la medida en que fueron siendo
aprobados.

Cuando existieron dificultades con la implantacién de un procedimiento se solicitd la
capacitacion de la empresa asesora encargada de ayudar en todas dificultades en la
implementacion del SGC.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.6. Mantenimiento y mejora del sistema:

Se debe Mantener la adecuacion del sistema a las necesidades de la organizacion a través de la
mejora continua, se debe velar por mantener activo el SGC. Por lo cual conviene realizar
auditorias internas para identificar oportunidades de mejora, Implementar acciones correctivas y

preventivas destinadas a eliminar no conformidades en la documentacion.
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CAPITULO 4. DESARROLLO E IMPLEMENTACION

4. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
La implementacidn del sistema de gestion de calidad fue basada en 3 etapas principales que
introducen las 5 etapas planteadas en la metodologia:
Evaluacion y planificacién
v’ Diagnostico de la situacién de la documentacion en la empresa.(evaluacion)
v Determinacién de las necesidades de documentacion (planificacion)
Documentacion del sistema (implementacion)
v' Disefio del sistema documental
v' Elaboracion de los documentos
Auditaria del sistema.
v" Mantenimiento y mejora del sistema

4.1. Evaluacion y planificacion

Para implementar el sistema de gestion de calidad se debi6 reunir un equipo de trabajo
conformado por todos los miembros de la administracién de la empresa y ademas se cont6 con el
apoyo de un consultor externo, el cual proporciond el material de apoyo y las capacitaciones
sobre la implementacion de este sistema.

En primera instancia se debid realizar una evaluacion inicial interna, se analiz6 en qué medida el
funcionamiento cotidiano de la constructora Juan Pizarro se ajusta a los requisitos de la normas
que se requieren implementar, para conocer el nivel de concordancia que hay entre la gestion

actual de la empresa y el modelos de gestion propuesto por ISO 9001:2008 e NCH 2909:2004.
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El instrumento evaluador se realizo en base a cada uno de los requisitos de la norma 1SO
9001:2008 y NCH 2909:2004, descritos a partir del capitulo 4 de cada norma, lo cual permitié

conocer la situacion real de la empresa frente a cada uno de los requisitos de las normas,

Para esta evaluacion se separaron las dos normas 2 normas que se desean implementar para

determinar el grado de concordancia de cada uno por separado.

4.1.1. Diagnostico de la situacion de la documentacion en la empresa.

4.1.1.1. Diagnostico sistemas de calidad Segin Norma ISO 9001:2008
Objetivos y alcances

e Determinar el grado de concordancia de los procesos de la Empresa con los requisitos del
modelo planteado por la Norma 1SO 9001: 2008.

e Entregar los resultados generales, para luego planificar el trabajo necesario para llevar el
actual sistema de gestion de calidad al nivel requerido por la Norma.

Resultados de las evaluacion

A continuacion se despliega una tabla que permite visualizar la situacion actual de la
Constructora Juan Pizarro con respecto a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008, descritos a
partir del capitulo 4.

REQ. [SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD |SITUACION ACTUAL

REQUISITOS GENERALES

41 |La organizacion  debe  establecer, |La organizacion tiene determinados sus
documentar, implementar, mantener y|procesos como areas de trabajo de
mejorar un Sistema de Gestion de Calidad | “Contabilidad”, “Estudio de
(SGC), de acuerdo a los requisitos de la|propuestas”, “Ejecucion de Obras”, pero
norma ISO 9001. La organizacién debe: no la interaccion entre ellos.
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CAPITULO 4. DESARROLLO E IMPLEMENTACION

a) Determinar los procesos necesarios
para el SGC

b) Determinar la  secuencia e

interaccion de los procesos

c) Determinar los criterios y los
métodos para asegurar la operacion

y el control efectivo de los procesos

d) Asegurar la disponibilidad de los
recursos para la operacion de los

procesos

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

los procesos

f) Tomar acciones para la mejora de
los procesos

La organizacion realiza controles
operacionales para la prestacion del
servicio como estudios de proyectos,
cotizacion de materiales, Ordenes de

compra, entre otros.

No se evidencia un seguimiento de la

prestacion del servicio.

Se evidencia la toma de acciones para la
mejora de los procesos, como la compra
de un sistema computacional para el area
de Administracion “Sistema Roger”, pero
para los otros procesos no hay evidencia.

4.2

REQUISITOS DE DOCUMENTACION

a) Establecer y documentar la
politica y objetivos de calidad

b) Manual de la calidad

C) Procedimientos documentados
y registros requeridos por la

norma

d) Documentos y registros

definidos por la organizacion

La organizacibn no cuenta con una
declaracion de POLITICA DE CALIDAD
ni ha definido sus objetivos.

La organizacion no dispone de un Manual
de la calidad, ni de los procedimientos
exigidos y registros requeridos por la

norma.

La organizacion cuenta con algunos
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para el control efectivo de sus|registros que avalan el control del
procesos proceso, como propuestas, cotizaciones,
guias de despacho, factura, listado de
proveedores

MANUAL DE CALIDAD

4.2.2 | El Manual de Calidad debe incluir: La organizacion no cuenta con un Manual

) de la Calidad, que incluya los requisitos

a) El alcance del SGC incluyendo las|

) solicitados por la norma.
exclusiones

b) Referencia a los procedimientos
documentados establecidos para el

SGC

c) Descripcion de la interaccion de los
procesos del SGC

CONTROL DE DOCUMENTOS

4.2.3 | Establecer un procedimiento que defina los|No existe un procedimiento documentado
controles para: que defina el control de documentos.

a) aprobar los documentos en cuanto a

su adecuacion

b) Revisién, actualizacion, distribucion

de documentos

c) Controlar documentos externos

(actualizacion)

d) Controlar los documentos obsoletos
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CONTROL DE REGISTROS

4.2.4 |Disponer de registros para evidenciar la|La organizacion no dispone de un
conformidad de los requisitos establecidos. | procedimiento documentado como lo
Procedimiento documentado para controlar | requiere la Norma para el control de los

los registros (identificacion, | registros, pero de alguna forma existen
almacenamiento, proteccion, recuperacion, | controles y responsables del
retencion y disposicion). almacenamiento de algunos registros

evidenciados.

Grado de concordancia con la norma: 10%

RESPONSABILIDAD DE LA .
REQ.5 , SITUACION ACTUAL
DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.1 La Alta direccion debe demostrar su|La alta direccion se encuentra alineada
compromiso con el SGC, a través de: y comprometida para el desarrollo e
) ... |implementacion del sistema lo que se
a) Comunicar a toda la organizacion ) ) o
) ) ] refleja a través del objetivo de
la importancia de cumplir los| .
. _ implementar y certificar el SGC.
requisitos del cliente y los legales

y reglamentarios.

b) Establecer la politica y los|Ademas, existe una marcada orientacion
objetivos de calidad al cumplimiento legal y reglamentario en

) la prestacion  del servicio por las
c) Revisar el SGC

exigencias de los clientes, que se
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d) Asegurar la disponibilidad de

recursos necesarios para el SGC

demuestra con las buenas evaluaciones

recibidas por ellos.

ENFOQUE AL CLIENTE

5.2 La Gerencia debe asegurarse de que los|El enfoque de negocio de la organizacion
requisitos del cliente se determinan y se|es asegurar que los requisitos de los
cumplen con el propoésito de aumentar la | clientes se cumplan con el propdésito de
satisfaccion del cliente. aumentar su satisfaccion y cumplir con el

contrato pactado.
POLITICA DE LA CALIDAD
5.3 La Politica de Calidad debe: La organizacion no ha definido una

a) Ser adecuada a los propdsitos de

la organizacion

b) Incluir el compromiso de cumplir
con los requisitos y la mejora del
SGC

c) Servir de marco para establecer y
revisar los objetivos de calidad

d) Ser entendida

dentro de la organizacion

comunicada vy

e) Ser revisada para asegurar Ssu

continua adecuacion

Politica de la Calidad.
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5.4.1

OBJETIVOS DE CALIDAD

La organizacion debera establecer

objetivos de calidad, incluyendo los
necesarios para cumplir los requisitos
para el producto, en las funciones y

niveles relevantes.

Los objetivos deberdn ser medibles y
compatibles con la Politica de Calidad y
deberan

planificarse  los  procesos

necesarios para el logro de dichos

objetivos.

La organizacibn no ha establecido

Objetivos de la Calidad.

5.5

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION

Definir y comunicar las responsabilidades
y autoridades dentro de la organizacion.

Designar un Representante de la
direccion que asegure la implantacion y
SGC e

gerencia sobre su desempefio.

mantencion del informe a la

Definir métodos que aseguren una

comunicacion efectiva entre los procesos
del SGC.

La organizacibn no cuenta con un
organigrama, aunque tiene un sistema
estructurado de funcionamiento con su

personal.

No se evidencia la definicion vy
comunicacion de las responsabilidades y

autoridades dentro de la organizacion

El Gerente General ha designado a la

Secretaria como responsable de la
administracion del sistema de gestiéon de

la calidad (SGC).

La organizacion mantiene Sistemas de

comunicacion permanente como e-mail,
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libros de obra, personal y via teléfono.

5.6

REVISION POR LA DIRECCION

La gerencia debe revisar periédicamente
el SGC con el fin de asegurar su
adecuacion, conveniencia y efectividad,
en base al resultado de auditorias,
retroalimentacion del cliente, desempefio
de los procesos y productos, acciones
correctivas/preventivas, cambios que

puedan afectar al SGC, etc.

No existe evidencia documentada de la

revision general del actual sistema.

Grado de concordancia con la norma:

10%
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REQ.6

GESTION DE LOS RECURSOS

SITUACION ACTUAL

PROVISION DE LOS RECURSOS

6.1 La organizacion debe identificar y|La organizacion estd comprometida en
proporcionar los recursos necesarios |satisfacer los requisitos del cliente. La
para implantar, mantener y mejorar|Gerencia proporciona los recursos
continuamente la eficacia del SGC vy |necesarios para las operacionesy mejoras
aumentar la satisfaccion del cliente | de la organizacion.
mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

RECURSOS HUMANOS
6.2 > Determinar la competencia necesaria|Se evidencia que la organizacion no ha

para el personal cuyas tareas afecte la
conformidad de los requisitos del

producto.

» Proporcionar la formaciéon necesaria
y medir su eficacia para lograr la
competencia necesaria (cuando sea

aplicable

» Asegurar que el personal esté
consciente de la importancia de sus
actividades en el logro de los objetivos

de calidad

» Mantener registros apropiados de la

competencia

determinado las competencias  del
personal cuyas tareas afecte la
conformidad de los requisitos del

producto.

Se

proporciona la formacion necesaria a su

evidencia que la organizacion

personal para lograr la competencia
Curso de PAC

realizado por el Ingeniero Constructor,

requerida, como el
pero no se ha realizado la medicion de su

eficacia.

La organizacion no mantiene lo registros
de del
(certificados de titulo y curriculum Vitae).

competencias personal

INFRAESTRUCTURA

Determinar, proporcionar y mantener la

En relacion a los espacios destinados a
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6.3 infraestructura necesaria para lograr la|las labores administrativas de la empresa,
conformidad con los requisitos del|se observa que éstos son adecuados.
productos: ) ] )

Existe un Sistema computacional para la

> Edificios, espacio de trabajo y|gestion administrativa, servicios de apoyo

servicios asociados como transporte del personal, red

) telefonica, internet.

» Equipos para los procesos (tanto

hardware como software), y
» Servicios de apoyo tales como

transporte, comunicacion o sistemas

de informacion.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
Identificar y gestionar el ambiente de|La Gerencia identifica y gestiona
trabajo necesario para lograr la|continuamente la mejora en el ambiente
conformidad del producto. de trabajo tanto en oficina como en

terreno.
Grado de concordancia con la norma: 30%
REQ. | REALIZACION DEL PRODUCTO SITUACION ACTUAL
PLANIFICACION DE LA | Se pudo determinar que existe una clara
21 REALIZACION DEL PRODUCTO planificacion y control de las actividades

Planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacién del

producto, determinando:

> Objetivos de calidad y los requisitos
del producto

contenidas en la realizacién del producto,
como mantencién de registros digitales
para el estudio de proyectos, entrega de
cotizaciones, entrega de documentos para
formalizacion de contratos, programas de

trabajo.

Implementacién de sistema de calidad basado en las normas I1SO 9001:2008 y norma Chilena de

gestién Pyme 2909:2004 en la Constructora Juan Pizarro

32




CAPITULO 4. DESARROLLO E IMPLEMENTACION

> Necesidad de
documentos y recursos para el producto

procesos Y

> Actividades de

validacion,

verificacion,
seguimiento, medicion,
inspecciones, pruebas y criterios de

aceptacion

> Registros necesarios para

demostrar el cumplimiento de los

requisitos.

7.2

PROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

Determinar los requisitos del producto
incluyendo los requisitos de entrega vy

posventa

Determinar los requisitos no especificados
por el cliente pero necesarios para el uso
del producto, incluyendo los legales vy

reglamentarios.

Revisar los requisitos del producto para
asegurar la capacidad de la organizacion
para cumplir los requisitos del producto.

Controlar los cambios en los requisitos del
producto

Definir métodos de comunicacién con el
cliente para el manejo de informacion,

reclamos, consultas, etc.

Existen procedimientos no documentados
que cuentan con la metodologia y
responsables de la verificacion de la
concordancia entre el contrato y la oferta
y de los cambios posteriores a la

aceptacion de los contratos.

Los procesos de comunicacién con el
cliente se encuentran establecidos para
consultas, pero no existe una metodologia

para el manejo de reclamos.
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7.3

DISENO Y DESARROLLO

> Planificar el disefio (etapas, Yy

responsabilidades)

> Definir los datos de entrada del
disefio incluyendo requisitos funcionales,

legales, disefios previos, etc.

> Definir los datos resultantes del
diseio que cumplan con los datos de
entrada del disefio y entreguen la
informacion para la compra, produccion y
prestacion del servicio incluyendo criterios

de aceptacion

> En etapas apropiadas se debe

Revisar, verificar y validar el disefio

> Controlar los cambios del disefio

evaluando el impacto

Este punto no aplica, de acuerdo a los
procesos realizados en la Organizacion.

7.4

COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el

producto adquirido cumpla con los

requisitos especificados en la compra.

> Proceso de compra. Evaluacion y
seleccién de proveedores

> Informacion de las compras

> Verificacion de las compras

Existe un procedimiento no documentado
que detalla el proceso de informacién de
compra desde la solicitud de compra,
cotizacion, orden de compra (verbal) y
verificacion de los productos comprados,
de los cuales queda registro.

PRODUCCION Y PRESTACION DEL
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7.5 |SERVICIO

a) Control de la Produccion y de la

Prestacion del Servicio o o
a) La realizacion del producto/servicio se

Planificar y llevar a cabo la produccion | desarrolla de manera controlada dado
bajo condiciones controladas, incluyendo: |que la empresa transfiere la informacion
) o ) __|técnica necesaria al personal que ejecuta
> La disponibilidad de la informacion . _ ]
o las actividades y mantiene actualizados
con las caracteristicas del producto L
los documentos de planificacion de los
> Instrucciones de trabajo donde sea | procesos

necesario

> Uso de equipo adecuado y equipos

de seguimiento y medicion

> Implementar actividades de
medicion, seguimiento, liberacion, entrega

y posventa
b) Validacion de Procesos

Cuando el producto no puede ser verificado
en mediciones posteriores y las deficiencias
se evidencias en el uso, se debe : b) Este requisito a priori no aplica para la
o _ organizacion, sin embargo en caso que
> Definir criterios para revisar y aprobar
durante el desarrollo documental se
los procesos o o .
determinara su aplicacion, el requisito se
> Aprobar equipos y calificacién del|incorporaré al SGC.

personal

» Usar meétodos y procedimientos
especificos
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> Disponer de registros apropiados

C) Identificacion, Trazabilidad,

Preservacién del Producto

> Identificar el producto en etapas
apropiadas

> Identificar el estado de la

inspeccion de los productos

> Si

controlar y registrar la identificacion Gnica

la trazabilidad es requerida,

del producto.

> Preservar la conformidad del
producto durante los procesos internos y la
entrega en destino previsto, incluyendo
cuando sea aplicable la identificacion,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y

proteccion
d) Propiedad del cliente

Cuidar los bienes del cliente mientras esta
en poder de la organizacion, incluyendo
identificacion, verificacion, proteccion vy
aviso en caso de dafio, pérdida o en caso de
no ser adecuado para el uso previsto.

c) La Organizacion cuenta con una
adecuada identificaciéon en todas las

etapas de la prestacion de los servicios

Durante la auditoria no se evidencié que
la trazabilidad sea un requisito de cliente
o0 legal, por lo que se debe determinar con
la organizacion, si define aplicarla para
alguna variable del servicio.

d) La organizacién toma los resguardos
para cuidar los bienes trasladados que
son de propiedad del cliente, sin embargo
no existe una declaracion formal del

cumplimiento de ello.

7.6

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

> Determinar las mediciones a

realizar

La organizacion dispone de elementos de
medicion y seguimiento como huinchas,

medidores de espesor, manémetros para
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> Equipos con la capacidad requerida

para la medicion

> Calibrar o  verificar los
instrumentos e identificar el estado de la

calibracion
> Identificar los equipos

> Tomar acciones retroactivas frente

a desviaciones

> Proteccion  contra  dafios vy

deterioros que invaliden la medicién

dar conformidad a  determinados
requisitos impuestos, para los cuales es
necesario definir la forma de calibracién
o verificacion, su identificacion, acciones
frente a desviaciones y su proteccion
contra dafios y deterioros, manteniendo

los registros correspondientes.

Grado de concordancia con la norma:

18%

REQ. | MEDICION, ANALISIS Y MEJORA SITUACION ACTUAL
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8 La organizacion debe planificar e|Como no se dispone de un Sistema de
implantar  procesos de  seguimiento, | Gestion de la Calidad no se asegura que

medicién, analisis y mejora para demostrar
la conformidad con los requisitos del
producto, asegurar la conformidad del SGC
y mejorar continuamente la efectividad del

SGC.

Satisfaccion del cliente

Definir métodos para obtener y utilizar la
informacion relativa a la satisfaccion del

cliente

existan acciones tendientes a mejorar la
efectividad de este sistema, aunque en la
entrevista se evidencia que existe una
mejora al Sistema de Gestion actual la
cual se formaliza a través de reuniones
informales donde se determinan no

conformidades y sus acciones correctivas.

No se dispone de una metodologia formal
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Auditoria Interna

Procedimiento documentado para la

realizacién de auditorias internas

planificadas a intervalos definidos para:

> Comprobar si el SGC esta conforme

con los requisitos de la norma

> Verificar la
eficacia del SGC.

implementacion vy

para realizar medicion del grado de
satisfaccion del cliente

No se realizan auditorias internas de la
calidad, éstas deberan documentarse e
durante

implementarse la etapa de

consultoria.

MONITOREO Y MEDICION

8.2 | Sequimiento y medicion de los procesos No existen métodos para la medicién y
) ) seguimiento de los procesos con una
Aplicar métodos para la medicién vy ) _
o metodologia corporativa, en la cual se
seguimiento de los procesos para o )
) determinen indicadores, lo que debera ser
demostrar su capacidad para alcanzar los )
. superado en la etapa de consultoria.
resultados planificados.
Seguimiento y medicién del producto
) Las etapas en las cuales se realiza
> En etapas apropiadas de la o o o
L ] seguimiento y medicion del servicio
realizacion, se  debe  medir las _
. actualmente son determinadas por el
caracteristicas del producto. _ o
personal que realiza las actividades
> Evidenciar la conformidad del|operativas.
producto con los criterios de aceptacion
> Indicar en los registros, la persona
responsable por liberar el producto
CONTROL DEL PRODUCTO NO
8.3 |CONFORME _ o
No existe un procedimiento documentado
Procedimiento Documentado para|que defina la metodologia y las
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controlar los productos no conformes para | responsabilidades, para el tratamiento del

prevenir su uso o entrega no intencional. producto no conforme.

> Tomar acciones para eliminar la no

conformidad detectada

> Autorizar su uso, liberacién,

aceptacion u otra disposicion.

> Mantener registros de las no
conformidades

> Evaluar los productos no conformes

) No se dispone de los registros necesarios
ANALISIS DE DATOS o o
ni métodos para demostrar la idoneidad y

Determinar, recopilar y analizar datos|eficacia del sistema, ni para evaluar

8.4 apropiados para demostrar la idoneidad y (donde se puede realizar la mejora
la eficacia del SGC y para evaluar donde se | continua.
puede realizar la mejora continua.
MEJORA CONTINUA
La organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del SGC ) ) ]
. Debido a que no existe un Sistema de
utilizando: . ] ) .
Gestion de la Calidad, segun lo requerido
851 | > La politica de calidad y los|por la Norma, no se realiza la mejora de
objetivos la eficacia de éste en forma planificada.
> Resultados de auditorias

> Analisis de datos

> Acciones correctivas y preventivas
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> Revisiones por la direccion

8.5.2

ACCION CORRECTIVA
Procedimiento documentado para:

> Revisar las no conformidades

incluyendo la gestion de reclamos

> Determinar las causas de las no
conformidades

> Implementar acciones para eliminar

las causas de las no conformidades

> Registrar los resultados de las
acciones adoptadas
> Revisar la eficacia de las acciones

correctivas tomadas

No se dispone de un procedimiento
documentado para generar acciones

correctivas.

En la etapa de consultoria deberd
desarrollarse un procedimiento para el
tratamiento de acciones correctivas y no
conformidades, asi como también para la
gestion de los reclamos, en el caso de que

ocurran.

8.5.3

ACCION PREVENTIVA

Procedimiento documentado para:

> Determinar las potenciales no
conformidades

> Evaluar la necesidad de actuar

> Implementar las acciones
necesarias

> Registrar los resultados de las
acciones adoptadas

> Revisar la eficacia de las acciones

No se dispone de un procedimiento
documentado para generar acciones

preventivas.
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preventivas tomadas

Grado de concordancia con la norma: 4%

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.

Tabla 4.1. Evaluacion grado de concordancia de la empresa en base a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008

Grado de concordancia con la norma

Los resultados de la evaluacion fueron comparados en cada requisito de la norma 1SO 9011:2008.
Se calificd con un porcentaje el potencial de la empresa por requisito, segun el nivel de apego de
la situacion real a la situacion esperada (planteada por la Norma) y el grado de dificultad que

conllevara alcanzar el nivel deseado, los resultados estan en la siguiente pagina.

Como base de célculo se ocupd la siguiente tabla, que indica el porcentaje segun el estado de la
empresa en un determinado requisito. El grado de concordancia para cada requisito normativo,
varia desde 0% (accion desconocida, no existe responsable), hasta 100% (nivel requerido para
obtener la certificacion). Es importante destacar que la valorizacién considera la sistematizacion
de ciertas actividades como: definicion de responsable de la accién, metodologias,
procedimiento, mantencidn de registros, etc. Por lo tanto, una puntuacion baja no significa que la

actividad no existe, sino que no se realiza en forma sistematica.

Nivel requerido para obtener la certificacion 100%

Se han disefiado algunos documentos (procedimientos
y/o instrucciones) y registros que cumplen los requisitos | 90%
de la Norma, pero no se han implantado

Se han disefiado algunos documentos (procedimientos
y/o instrucciones) y registros, pero no cumplen | 70%
completamente los requisitos de la Norma

p ., .. 0,
Estan creados la documentacion y procedimientos pero 50%
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no se utilizan o renuevan, solo se mantiene registros.

Existe metodologia clara (no por escrito) y se mantiene 30%
0

algunos registros

Existe metodologia clara (no por escrito) y no se 0%
0

mantiene algunos registros

La responsabilidad Gltima descansa sobre la autoridad y L0%
0

criterio del Jefe de Seccion.

La accion es desconocida; no existe responsable. 0%

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.
Tabla 4.2. Pardmetros de evaluacion

Nota: Debe tenerse presente que el grado de concordancia se ha expresado en porcentaje

subjetivo, segun la apreciacion de los evaluadores (interno y externo)

Los resultados de la Constructora Juan Pizarro, son:

REQUISITOS GRADO DE CONCORDANCIA CON
LA NORMA (%)

4. Sistema De Gestion De Calidad 10

5.  Responsabilidad de la direccion 10

6. Gestion de los Recursos 30

7. Realizacion del Producto 18

8.  Medicion, Analisis y Mejoramiento | 4

PROMEDIO 14%

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.
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Tabla: 4.3. Resultados del grado de concordancia segun requisitos norma 1SO 9001
Observaciones de la evaluacion segin Norma 1SO 9001:2008

Considerando los resultados se concluyé que la empresa Juan Pizarro, posee el potencial
suficiente para implementar un Sistema de Gestion basado en la Norma 1SO 9001: 2008, que
permita asegurar la planificacién de los procesos, a través de documentos de guia, que permitan
lograr la uniformidad en su ejecucion, mediante controles claramente definidos y garantizar la

mejora continua a partir de toma de decisiones basados en datos.

En resumen se puede decir que las principales fortalezas de la organizacion, con respecto a la
implementacion de su SGC, son:

e Se observa un alto grado de compromiso de la Gerencia con la implantacion de la Norma
ISO 9001:2008, lo anterior se ve reflejado con la concientizacion que se ha realizado al
personal de la organizacién, respecto a la Norma.

e Se encuentran identificados algunos procesos que formaran parte de su SGC.
e Trabajan con funcionarios calificados para la ejecucion de sus labores.
e Infraestructura adecuada para la implementacién del SGC.

La principal debilidad la empresa Juan Pizarro, detectada se basa principalmente en que los
requisitos relativos a la documentacién exigida por esta norma y la medicion, analisis y mejora,
tienen un menor puntaje porque la organizacion no conocia el contenido de esta norma y las

exigencias en documentacion especifica.

4.1.1.2. Diagnostico sistemas de calidad Segun Norma Chilena 2909:2004
Objetivos y alcances de la evaluacion

» Determinar el grado de concordancia de los procesos de la Empresa con los requisitos del
modelo planteado por la Norma NCh 2909.0f2004

» Entregar resultados generales, para luego planificar el trabajo necesario para llevar el
actual sistema de gestion de calidad al nivel requerido por la Norma.
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Resultados de la evaluacién

A continuacion se despliega una tabla que permite visualizar la situacién actual de la

Constructora Juan Pizarro con respecto a los requisitos de la Norma NCh 2909.0f2004, descritos

a partir del capitulo 4.

REQ. [ SISTEMA DE GESTION SITUACION ACTUAL
REQUISITOS GENERALES La empresa no cuenta con un sistema
_ de  Gestiobn  implementado  ni
4.1 |La empresa debe implementar, documentar ) o
o ) documentado, segun los requisitos
cuando se explicite y mantener un Sistema de )
. o establecidos en la Nch 2909 Of.2004
Gestion de acuerdo a los requisitos
establecidos en la norma.
REQUISITOS DE DOCUMENTACION No se evidencia un documento que
» ) ) describa el sistema de gestién, asi
4.2.1 |La documentacion debe incluir al menos: o
como  tampoco  procedimientos
e) Documento que describa el|documentados, y otros documentos
sistema de gestion. internos y externos ni listado de
. documentos controlados.
f) Procedimientos documentados
9) Otros documentos internos y
externos
h) Registros
) Lista de documentos controlados
CONTROL DE DOCUMENTOS
4.2.2 |Establecer un procedimiento que defina lajNo se ha establecido un

forma'y los responsables para:

e) Revisar y actualizar los documentos y

procedimiento que permita definir la

forma y los responsables para

revisar y actualizar los documentos,
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aprobarlos nuevamente

f) Asegurar que los documentos sean
legibles y facilmente identificables.

g) Asegurar que los documentos de
origen externo se identifican, archivan

y mantienen.
h) Prevenir uso de documentos obsoletos

i) Asegurar que los documentos son

distribuidos y se mantienen registro,

asegurar que los documentos sean

legibles  facilmente identificables
estén archivados y mantenidos, que
prevengan el uso de documentacion
obsoleta sean distribuidos y se
de esta

mantenga registro

distribucion.

CONTROL DE REGISTROS

La empresa no dispone de registros

para evidenciar la conformidad de

4.2.3 | Disponer de registros para evidenciar la o _
. . . los requisitos, en forma legible,
conformidad de los requisitos establecidos. o
identificable, recuperable y
Los registros deben ser legibles, identificables, | mantenidos.
recuperables y se deben mantener.
Grado de concordancia con la norma: 8%
REQ. | ESTRATEGIA Y LIDERAZGO SITUACION ACTUAL
5.1 |DEFINICION DE LA ESTRATEGIA La alta administracion de la empresa

La gerencia debe definir y documentar una
estrategia basada en la informacion generada
por la empresa y en informacién de su
entorno, en particular de sus clientes, que
incluya al menos de accion

un plan

documentado de corto y mediano plazo.

no tiene definida ni documentada
una estrategia, ni se han incluido
planes de accion documentados de

corto y mediano plazo.
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COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta administracion no evidencia

el compromiso con el desarrollo de

5.2 |La Gerencia debe proporcionar evidencias _ .
o ) una estrategia y planes de accién
objetivas de su compromiso con el desarrollo
» puesto que no cuenta con ellos.
de planes de accién:
e) Comunicando a los responsables la
estrategia.
f) comprometiendo la disponibilidad de
recursos
REVISION POR LA GERENCIA La alta administracion no ha
i definido la revision periddica de la
5.3 | Lagerencia debe: _ )
estrategia, puesto que carece de éesta.
e revisar a intervalos definidos el
cumplimiento de planes de accion y
objetivos estratégicos.
e Tomar decisiones estratégicas y tacticas
sobre las revisiones,
e Mantener registros.
Grado de concordancia con la norma: 13%
REQ. |REVISION DE INFORMACION PARA LA |SITUACION ACTUAL
TOMA DE DECISION
La empresa debe establecer procedimientos|La empresa no cuenta con
6.1 para revisar y analizar de manera sistematica | procedimientos para revisar vy

la informacion generada. Mantener registros.

analizar sistematicamente la

informacion que ella misma genera.
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Grado de concordancia con la norma:

0%

REQ. | PROCESOS RELACIONADOS CON EL SITUACION ACTUAL
CLIENTE
7.1 REVISION Y COMUNICACION DE LOS|La empresa no cuenta con registros
REQUISITOS DEL CLIENTE. de sus clientes mas habituales.
e Procedimiento para caracterizar a sus|Cuenta con procedimiento no
clientes. escrito  para  determinar  los
requisitos del cliente registrando
e Procedimiento para determinar los L )
esta determinacién a través de la
requisitos del cliente. .
elaboracion de propuestas Yy
e Evidencias de comunicacién de los |cotizaciones.
requisitos.
7.2 |RETROALIMENTACION DEL CLIENTE |No hay herramientas para la
o | recepcion de reclamos ni para
e Procedimiento para conocer la percepcién » )
) conocer la percepcion del cliente.
del cliente.
e Procedimiento para los reclamos.
7.3 ATRIBUTOS DEL PRODUCTO/SERVICIO |No estan establecidos los atributos
] del producto/servicio.
Establecer los atributos del producto o
servicio.
7.4 INFORMACION VENTAS La informacion de las ventas se

La empresa debe tener un procedimiento para

generar informacion de las ventas.

registra en el libro contable y en el

sistema computacional “Roger”

Implementacién de sistema de calidad basado en las normas I1SO 9001:2008 y norma Chilena de
gestién Pyme 2909:2004 en la Constructora Juan Pizarro

47



CAPITULO 4. DESARROLLO E IMPLEMENTACION

Grado de concordancia con la norma:

15%

REQ.

GESTION DE LAS PERSONAS

SITUACION ACTUAL

» Procedimiento para identificar y acceder a
la legislacion laboral, de salud, prevision,

Para identificar y acceder a la
legislacion laboral que le aplica se

8.1
etc. que les sean aplicable. recurre al Contador o segin la
o ) . informacion requerida se asiste
> Definir funciones y responsabilidades. ) _ .
directamente a la inspeccion del
» Procedimiento para mantener actualizada | trabajo.
la informacion del personal, relativa a la ] . ]
» L ] No estan definidas las funciones y
educacion, capacitacién, entrenamiento, N
o N responsabilidad.
experiencia y habilidades.
] o No existe procedimiento para
» Implementar acciones de aprendizaje. _
mantener actualizada la
informacion del personal
No se han implementado acciones
de aprendizaje.
Grado de concordancia con la norma: 5%
REQ. | GESTION DE LOS RECURSOS | SITUACION ACTUAL
FINANCIEROS Y FISICOS
9.1 |Procedimiento para identificar y acceder a|Para acceder a la legislacion contable

los requisitos tributarios y contables que les
sean aplicables.

y tributaria se recurre al contador o
directamente al Servicio de Impuestos

Internos.
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9.2 | Procedimiento para generar informacion|No existe un procedimiento para
financiera en el corto plazo. generar informacion a corto plazo
(flujo de caja), pero esta identificada la
necesidad de implementarlo.
9.3 | Procedimiento para identificar y establecer | La organizacién no tiene identificado
resguardos para sus principales activos. sus principales activos y solo cuenta
con resguardo de las instalaciones a
través de alarmas.
9.4 | Procedimiento para determinar los costos|La organizacion no cuenta con un
de sus servicios. procedimiento establecido para
determinar el costo total de sus
productosy servicios.
9.5 |Procedimiento para generar informacion |Estado de resultados es entregado por
de sus resultados. el contador externo una vez al afio a
través del Balance Anual
9.6 |Procedimiento para determinar el nivel | No se determina el punto de equilibrio
minimo de operacion para generar
utilidades.
9.7 | Procedimiento para generar un | No se realiza presupuesto
presupuesto anual.
Grado de concordancia con la norma: 20%
REQ. | REALIZACION DEL PRODUCTO SITUACION ACTUAL
10.1 |PROCESO DE REALIZACION No se encuentra documentado la

Documentar, implementar y mantener

actualizada la descripcion de su proceso de

descripcién del proceso de realizacion

de los servicios.
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realizacion, desde la recepcion hasta la

entrega.
10.2 |COMPRAS De acuerdo a los productos que utiliza
o se mantiene listados de precio
e La organizacion debe establecer los ) . o
o averiguados via telefonica.
requisitos de la compra, estos se deben
comunicar al proveedor y se debe
verificar que cumpla con los requisitos . )
5 Selecciona a los proveedores segun
especificados en la compra. ) )
calidad de productos. No se mantiene
e Procedimiento de Evaluacion y|registro de evaluacion de los
seleccion de proveedores proveedores
10.3 |INVENTARIOS La organizacibn no cuenta con
_ _ ) inventarios, pero se comenzara la
Mantener actualizados los inventarios _ .
implementacion de acuerdo a uno de
los médulos del programa ““Roger”
10.5 |MEDIOAMBIENTE No se encuentran identificados los
) . aspectos ambientales.
La empresa debe identificar aspectos
ambientales y la etapa en que se genera.
Procedimiento para identificar y acceder a
la normativa ambiental vigente que le
aplica.
Grado de concordancia con la norma: 10%
REQ. | MANTENCION DEL SISTEMA SITUACION ACTUAL
1 Procedimiento para revisar los requisitos | ng  existe un procedimiento  para

implementados.

revisar los requisitos implementados en
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la norma.

Grado de concordancia con la norma: 0%

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.

Tabla 4.4. Evaluacion grado de concordancia de la empresa en base a los requisitos de la
norma I1SO 9001:2008

Grado de concordancia con la norma:

Los resultados de la evaluacion fueron comparados en cada requisito de la norma NCH
2909:2004. Se califico con un porcentaje el potencial de la empresa por requisito, segun el nivel
de apego de la situacion real a la situacion esperada (planteada por la Norma) y el grado de
dificultad que conllevaréa alcanzar el nivel deseado.

Como base de calculo se ocup0 la siguiente tabla, que indica el porcentaje segun el estado de la
empresa en un determinado requisito. El grado de concordancia para cada requisito normativo,
varia desde 0% (accion desconocida, no existe responsable), hasta 100% (nivel requerido para
obtener la certificacion). Es importante destacar que la valorizacién considera la sistematizacion
de ciertas actividades como: definicion de responsable de la accién, metodologias,
procedimiento, mantencidn de registros, etc. Por lo tanto, una puntuacion baja no significa que la

actividad no existe, sino que no se realza en forma sistematica.

Nivel requerido para obtener la certificacion 100 %

Se han disefiado algunos documentos (procedimientos y/o instrucciones) y
registros que cumplen los requisitos de la Norma, pero no se han implantado | 90 %
totalmente.

Se han disefiado algunos documentos (procedimientos y/o instrucciones) y 100t
0
registros, pero no cumplen completamente los requisitos de la Norma

Estan creados la documentacién y procedimientos pero no se utilizan o 50 ot
0
renuevan, solo se mantienen algunos registros.
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Existe metodologia clara (no por escrito) y se mantiene algunos registros 30 %
Existe metodologia clara (no por escrito) y no se mantiene algunos registros 20 %
La responsabilidad ultima descansa sobre la autoridad y criterio del Jefe de 10%
Seccion.

La accion es desconocida; no existe responsable. 0%

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.

Tabla 4.5. Parametros de evaluacion

Nota: Debe tenerse presente que el grado de concordancia se ha expresado en porcentaje

subjetivo, segun la apreciacion de los evaluadores (de la empresa y externo)

Los resultados de la Constructora Juan Pizarro, son:

REQUISITOS NCH 2909.0f2004. Grado de concordancia
con la Norma (%)

4. SISTEMA DE GESTION 8

5. ESTRATEGIAY LIDERAZGO 13

6. REVISION DE INFORMACION PARA LA TOMA DE 0

DECISION

7. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 15

8. GESTION DE LAS PERSONAS 5

9. GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS Y 20

FISICOS

10. REALIZACION DEL PRODUCTO 10

11. MANTENCION DEL SISTEMA 0

Implementacién de sistema de calidad basado en las normas I1SO 9001:2008 y norma Chilena de

gestién Pyme 2909:2004 en la Constructora Juan Pizarro

52



CAPITULO 4. DESARROLLO E IMPLEMENTACION

PROMEDIO 9%

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.
Tabla: 4.6. Resultados del grado de concordancia segun requisitos norma NCH 2909
Observaciones de la evaluacion segin Norma Chilena 2909:2004

Considerando los resultados arrojados por la evaluacion se concluye que la organizacién tiene
una concordancia con la norma de un 9 % que se traduce que la mayoria de las responsabilidades
descansan sobre la autoridad y criterio de la gerencia ademas existen algunas metodologias claras

aunque no por escrito y no se mantienen todos los registros que demuestran estas actividades.

Se concluye que la empresa posee el potencial suficiente para comenzar el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion basado en la Norma NCh 2909:2004

Esto le permitira ordenar y fortalecer los procesos internos, desarrollando una estrategia que

incluya planes de accion a corto y mediano plazo con la finalidad de tener vision de futuro.

En resumen se puede decir que las principales fortalezas de la organizacion, con respecto a la
implementacion de su Sistema de Gestion (SG), son:

v El alto grado de compromiso de la Direccién con la implantacién de la Norma NCh
2909:2004

v Respecto a la infraestructura, se cuenta con los equipos necesarios la implementacion de
un Sistema de Gestion (SG) segun la norma

4.1.2 Determinacién de las necesidades de documentacion

4.1.2.1 Panificacion

Debido a que la norma exige que el sistema de gestion de la calidad se encuentre documentado,
se debi6 elaborar un plan de implementacion el que contiene todos la documentacion requerida
segun los requisitos de las normas que se desean implementar, la jerarquia de la documentacion

se definio segun el criterio de la piramide de Jerarquia de la documentacion de SGC.
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identificacion y la fecha de término o entrega de cada uno de estos.

documento se le asocio los apartado de la normas que lo incluye, un codigo de

Esta planificacion es de gran utilidad para desarrollar la implementacién de forma ordenada e ir

cumpliendo con los tiempos dispuesto.

A continuacion se despliega la tabla de planificacion SGC:

Req.
Req. 1SO d ) FECHA DE
NCh [Cad. DOCUMENTOS
9001:2008 TERMINO
2909
DOCUMENTOS GENERALES
5.5.1 8.1 N/A Organigrama MARZO
4.1 N/A Mapa de Procesos MARZO
4.2 N/A Manual de la Calidad JUNIO
51 N/A Mision y Vision MARZO
5.3 N/A Politica de la Calidad MARZO
5.4 N/A Planificacion de los Objetivos de La Calidad ABRIL
8.2.1 10.1 |[N/A Medicion de Procesos ABRIL
PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS
4.2.3, 4.2.2, )
Control de Documentos y Registros ABRIL
424 4.2.3 |PGC-01
8.2.2 11 PGC-02 | Auditorias Internas de la Calidad ABRIL
8.3, 8.5.2, Servicio No Conforme, Acciones Correctivas y
MAYO
8.5.3 11 PGC-03 | Preventivas.
7.2 7.2 PGC-08 | Recepcion y Tratamiento de Reclamos MAYO
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9.3 PGC-09 |Resguardo de Activos Fijos y Circulantes MAYO

PROCEDIMIENTOS DE REALIZACION

7.2 10.1 |[PGC-04 |Estudio de Propuestas MAYO

7.2 10.1 |PGC-05 |Gestion Comercial y Planificacion MAYO

71,73 10.1 [PGC-06 |Proceso de Comprasy Control de inventarios JUNIO

7.4 10.1 |PGC-07 |Control de Calidad JUNIO

PROCEDIMIENTOS DE APOYO

6.2.2 PGC-10 |Procedimiento Recursos Humanos JUNIO
7.4 N/A Informacion de Ventas JUNIO
Informacion Financiera en el Corto Plazo -
9.2 N/A Flujo de caja JUNIO
9.4 N/A Célculo de Costos JUNIO
9.5 N/A Estados de Resultados JUNIO
9.6 N/A Punto de Equilibrio JUNIO
10.4 |N/A Medio Ambiente JUNIO

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.

Tabla 4.7. Planificacion de implementaciéon documental SGC en base a las normas I1SO
9001 y NCh 2909

Luego de que se realizo la planificacion se dio paso al disefio de cada documento para luego

implementarlo en la fecha planificada

4.2. Documentacion del sistema (Implementacion)

4.2.1. Disefio del sistema documental
Para el disefio del sistema documental se debid estudiar la norma ISO 9000 que define cada una

de los niveles jerarquicos de la pirdmide de SGC.
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MANUAL

PROCEDIMIENTOS
GENERALES

PROCEDIMIENTOS
ESPECIFICOS

REGISTROS

(Fuente: fundamentos del sistema de gestion de calidad — CCAQualitas)

Figura 4.1.: Jerarquia de la documentacion

El manual de calidad es segn la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.4. “el documento que

especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacién”.

Un procedimiento es segin la norma ISO 9000:2008 apartado 3.4.5. “forma especificada para

llevar a cabo una actividad o proceso”.

Una especificacion (instruccion de trabajo) es segun la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.3.

“documento que establece requisitos para realizar una labor”.

Un registro es segin la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.6. “Documento que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas”. La norma marca
una serie de registros obligatorios de gran importancia para demostrar el funcionamiento del

sistema de gestion de la calidad en la préctica.

Para la correcta elaboracion de la documentacion se debié tener clara la definicién de cada tipo
de documentos y se establecié un formato o disefio adecuado para toda la documentacion,
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4.2.2. Elaboracion de la documentacion
Para la elaboracién de la documentacién se debieron asignar encargados o responsables de cada

tipo de documento, de los que se confeccionaron borradores de trabajo que fueron discutidos por

todos los implicados, hasta llegar a los documentos definitivos.

RESPONSABLE

Encargado de

MANUAL la calidad
PROCEDIMIENTOS Encargado del
GENERALES proceso
PROCEDIMIENTOS Ejecutante de la
ESPECIFICOS actividad
REGISTROS

Todo el personal

(Fuente: fundamentos del sistema de gestion de calidad — CCAQualitas)

Figura 4.2.: Jerarquia de la documentacion y responsable
4.2.2.1. Documentos Generales

En la elaboracion de de los documentos generales se debieron elaborar, organigramas, mapa de
los procesos, manual de la calidad, misién y vision de la empresa, politica de la calidad debido
que la empresa no constaba con ninguno de estos documentos, sin embrago estos documentos
elaborados se debe profundizar en los que tienen un mayor grado de importancia para el sistema
de calidad.

» Mapa de procesos
Se elaboré un Mapa de Procesos segun lo especifica la norma 1SO 9001:2008 en su apartado

4.2, para identifica los procesos claves del SGC y determina la secuencia e interaccion de los
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procesos y su aplicacion en las areas de la organizacion relacionadas con los procesos de
Servicios de Obras Civiles.
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGIC!

OS Y DEL SGC

Revisién delaDireccion

Andlisis de Datos

AuditoriasIntemas

Controldel Servicio No
Conforme

AccionesCorrectivasy
Preventivas

Satisfaccion del Cliente

Controlde Documentosy
Registros

Seguimientoy mediciénde
los procesos

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

Gestion Comercial

Requerimientode
clientes Mercado
Pablico

Evaluacion partici

pacién

-Revision debases
- Visita a tereno

T

Estudio de Propuesta
- Antecedentes
Técnicos

- Antecedentes
Econ6émicos

Entregade
Propuesta

- Digital
- Fisica

Adjudicacion
dePropuesta

Entregade
Terreno

Ejecuciénde laObra

Instalacion de
faena

- Instalaciones

provisorias

- Cierres

perimetrales

Escarpe,
Trazadoy
Niveles

Obra
Gruesa

Obrade
Terminaciones

AseoyOrnato
paraentrega
final

EntregadelaObra
paraRecepcion
Provisoria

- Solicitud de
entrega

- Garantias
-Recepciobnporla

Recepcién

Postventa Definitiva
-Devoluciénde

garantias

Comision

Requerimiento de
clientes Privado

Subcontratistas de

Comprasde
especialidades

materiales

Control de
Calidad

LN

PROCESOS DE APOYO INTERNO

Administraciény Finanzas

Recursos Humanos Compras Control Bodega Contabilidad

- Generar estados deavanceyy pagos
mensuales

Fuente: Elaborado en auditorias SGC de la empresa.

Figura 4.3: Mapa de Procesos Constructora Juan Pizarro
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» Manual de la calidad
El manual de Calidad se elabord segin la norma ISO 9001 que lo define como: “el documento

que especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion” ademas el manual de
calidad se adapt6 en al tamafio y complejidad de la empresa, debido que la norma no
predeterminarse la extension o grado de dificultad que el manual de calidad deba tener.

El manual de calidad comienza explicando las caracteristicas fundamentales de la empresa, es
decir, a qué se dedica, qué tamafio tiene, en qué sectores compite etc. Sélo apoyados en estos
datos podra comprenderse la estructura del sistema de gestion de la calidad que posteriormente se
describe.

En el manual de calidad se especifica el alcance del sistema de gestion de la calidad. Es
importante indicar que se considero que algunos requisitos establecidos en la normas I1SO
9001:2008 y NCH 2909:2004 no le son de aplicacién, la justificacién de dicha exclusién se
encuentra en el manual de calidad, el manual de calidad que contiene la descripcion de las

interacciones de los procesos se encuentra en los anexos. (Anexo | Manual de calidad)

» Politica de la Calidad
Como politica de calidad se definié lo siguiente para la Constructora Juan Pizarro:

La Organizacion tiene como proposito:
. Satisfacer a sus clientes, de acuerdo a sus requerimientos y estandares.

. Alcanzar la categoria 6 O.C Obras de arquitectura (Comprende la ejecucion de edificios
publicos y viviendas fiscales y la transformacion o restauracion de los primeros, asi
como también de los monumentos nacionales y urbanizaciobn de complejos

arquitectonicos).
. Disponer de personal competente y comprometido con los objetivos de la organizacion.
. Lograr la sustentabilidad econdémica de la organizacion a través del tiempo.

Se compromete a cumplir con los requisitos y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad basada en la normas ISO 9001:2008 y NCH 2909:2004.
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De esta politica de calidad se pueden inferir los objetivos estratégicos de la empresa que se

elaboraron.

» Objetivos estratégicos
Se formularon objetivos estratégicos que persiguen puntos importantes que se pretenden mejorar.
e Satisfacer a sus clientes, de acuerdo a sus requerimientos y estandares:

Este objetivo persigue aumentar la satisfaccion de los clientes a través de la implementacion de
un SGC.

e Alcanzar la categoria 60C del MOP:
Este objetivo persigue aumentar la utilidad al desarrollar obras en la categoria.
e Disponer de personal competente y comprometido con los objetivos de la organizacion:

Este objetivo persigue aumentar la competencia del recurso humano y fortalecer compromiso

del personal con la empresa.
e Lograr la sustentabilidad econdmica de la organizacién a través del tiempo:

Este objetivo persigue que la empresa aumente la utilidad para realizar inversiones que le

permitan crecer y consolidarse en el mercado.

» Planificacion de la Estrategia y Objetivos de la Calidad
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N°e PARRAFO OBJETIVO META INDICADOR PLAN DE ACCION PLAZ [ FRECUENCIA DE [ RESPONSABL | RECURSOS
ESTRATEGIA / O MEDICION ES ASOCIADOS
POLITICA
1 Mejora_r Ias Disminuir las | < 10% del total | N° de obras [-Designar Marz | mensual Gerente Horas
comunicaciones | demoras en |de las obras atrasadas v/s | responsabilidades |o Técnico Hombre(HH)
internas la ejecucion entregada N° de Obras | €nla realizacion de | 2012
de .Ia.s fuera de plazos | totales achwdgdes Y
actividades comunicarlos
contractuales -Definir plazos para
la entrega de
informacion
Mejorar la Aumentar la | 10% con N° de -Disefiar pagina Marz | Semestral Gerente de Compra de
2 | o . < L -
imagen cartera de respecto al afio | clientes afio | web o] Administracion | elementos
corporativa de la | clientes anterior 2011 v/s afio |-Incorporar logo 2012 y Finanzas corporativos
empresa 2010 corporativo en
vehiculos y EPP
-Disefiar ropa
corporativa
3 Enfocarse en Aumentar la | 20% con Utilidad afio  |-Aumentar la Marz |Anual Gerentes Recursos
Obtener la utilidad al respecto al afio | 2010 v/s cantidad de m2 o del financieros y
categoria 60C desarrollar anterior Utilidad afio | construidos 2013 humanos
del MOP obras en la 2011 -Aumentar la
categoria capacidad
Utilidad afio | econdmica
2011 v/s
Utilidad afio
2012
4 Satisfacer a sus | Aumentar la |5% con Resultados |-Disefiar y aplicar Marz |Semestral Gerente HH
clientes, de satisfaccion | respecto al afio | encuestas de | encuesta de o] General
acuerdo a sus de los anterior satisfaccion | satisfaccion 2013
requerimientos y | clientes 2011 v/s -Analizar los
estandares 2012 resultados
5 Disponer de Aumentar la | Aumentar la Resultados Proporcionar Marz | Anual Gerente de HH
personal competencia | competencia de Encuesta | capacitacionesde |o Administraciéon
competente y y del personal en | Evaluacion acuerdo a 2013 y Finanzas
comprometido compromiso | 0,3 puntos con | de debilidades
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» Procedimientos
Como ya se menciono6 procedimiento se define como “forma especificada para llevar a cabo una

actividad o proceso”. Es decir, el procedimiento especifica un sistema aprobado de trabajo, es una
descripcion de cdmo se lleva a cabo una actividad.

A continuacidn se detalla como se documentaron los procedimientos
Los procedimientos a documentar:

Una parte fundamental de la implantacion de un sistema de gestion de la calidad es la
documentacion de los procedimientos. El punto de partida para poder desarrollar la
documentacion de los procedimientos es el mapa de procesos.

Una vez establecidos los procesos de la organizacion el siguiente paso fue decidir qué

procedimientos se documentarian y nivel de detalle que alcanzarian.

Para todos los procedimientos que se documentaron se revisaron los apartados correspondientes
en las normas 1SO 9001y NCh 2909.

En la documentacién de los procedimientos participaron las personas implicadas en cada
procedimiento con objeto de que la documentacion concuerde y sea entendida en la
practica. Debido que cuando el personal ha tenido una participacion activa en el proceso de
disefio y desarrollo del sistema su alcance posterior serd& mucho mayor que si lo sienten como

algo extrafio e impuesto.
Estructura de un procedimiento

No existe un Gnico modo de documentar un procedimiento, para establecer una buena estructura
para los procedimientos, se conto con la ayuda del autor externo quien fijo un contenido minimo

que debia contener cada procedimiento.
- Titulo: en el titulo se especifica de modo claro cdmo va a denominarse el procedimiento.

- NUmero: es importante dar una codificacion a los procedimientos, que le resulte mas sencilla y

atil.
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- Numero de pagina y total de paginas: Para mayor comodidad a la hora de hacer modificaciones
en los documentos del sistema, es importante que cada documento lleve una paginacion
independiente del resto y que en cada hoja se establezca ademas del nimero de la pagina, el total
de paginas de dicho documento.

- Objetivo: debe especificarse de un modo preciso cual es el objetivo/s de dicho procedimiento.

- Alcance: ademas es importante delimitar el procedimiento, es decir, si su cumplimiento es por
ejemplo sélo para un determinado departamento, si es de obligado cumplimiento para toda la

organizacion etc.

- Referencias: en caso necesario se estableceran los documentos relaciones con el procedimiento

gue sean precisos como pudieran ser normativas, leyes, otros procedimientos etc.

- Definiciones: en caso necesario deberian incluirse las definiciones de algunos términos que sean
empleados en el procedimiento y que por su complejidad o por su ambiguedad sea importante

delimitar.

- Responsabilidades: un aspecto fundamental para que los procedimientos sean Utiles es la clara
delimitacion de las responsabilidades del mismo.

- Método: explicacion de como deben llevarse a cabo las distintas actividades. Debe seguir una
secuencia logica de actuaciones y estar explicada de forma concisa. Deberia ademas establecer
los documentos y procedimientos de apoyo necesarios

- Anexos: en caso necesario se incluiran otros documentos que ayuden a la mejor comprensién del

procedimiento.
Para los procedimientos debi6 utilizar una terminologia comprensible para el personal.
Al leer los procedimientos deberian quedar claros los siguientes aspectos:

e Objetivo del procedimiento.

e CoOmo se llevaran a cabo cada una de las actividades

e Cuando debe llevarse a cabo cada una de las actividades.
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e Qué hacer si no se cumple el objetivo.

e Establecimiento claro de responsabilidades como por ejemplo quién deberia controlar

el equipamiento, las materias primas y la informacion utilizada, etc.
e Explicacion de las pruebas o evaluaciones a desarrollar.
e COmo se llevara a cabo el almacenamiento de la informacion conseguida
Desarrollo de los procedimientos:
En esta etapa se llevo a cabo la documentacion propiamente tal.

Los procedimientos que se realizaron fueron los requeridos por la norma NCh 2909:2004 e 1SO
9001: 2008, los procedimientos en su totalidad se encuentran en los anexos.

PGC 02 - Auditorias Internas. El objetivo de este procedimiento es definir la metodologia que
utiliza la empresa, para la planificacion, realizacién y documentacién de las auditorias internas al
Sistema de Gestién de la Calidad, que permita determinar si el sistema ha sido implementado y
mantenido conforme a los requisitos de las Normas ISO 9001:2008 y a los requisitos establecidos
por la propia organizacion.

Este procedimiento es aplicable para la revision de todas las areas contempladas en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

PGC 03 - Tratamiento de No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas. El
objetivo de este procedimiento es definir la sistematica que utiliza la empresa, cuando se detecta
un servicio o producto no conforme, incluyendo las reclamaciones de clientes. Asimismo, define
la sistemética a utilizar para realizar el analisis de causas de las no conformidades detectadas y

potenciales con el fin de tomar acciones correctivas o preventivas, segin corresponda.
PGC 04 - Estudio de Propuestas. Los objetivos de este procedimiento son los siguientes:

e ldentificar y relacionar las etapas involucradas en el estudio de costos de proyectos de
edificacion.
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e Sistematizar la metodologia de estudio de propuestas. Asegurando la identificacion de
todos los requisitos definidos por el mandante y que estos requerimientos sean
palpados en la oferta de la empresa.

e Asegurar que el resultado de la valorizacion integral del proyecto sea 6ptimo y viable en

la ejecucion misma de la edificacion.
e Presentacion de Ofertas al Mandante, monto y plazo ofertado.

Este procedimiento es aplicable a la totalidad de Propuestas que la empresa, decide participar en
base a sus categorias de registros, capacidad técnica y econdmica, y expectativas de crecimiento.

PGC 05 - Gestion Comercial, Planificacién, Ejecucion y Control de Calidad. El objetivo de este
procedimiento es describir las actividades que realiza la empresa, para la Gestion Comercial,
Planificacion, Ejecucion y Control de calidad de sus procesos y servicios, asegurando la

satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus requerimientos.

PGC 06 - Compras, Control de Inventarios y Evaluacién de Proveedores. El objetivo de este

procedimiento es:

e Definir las actividades que se realizan en la adquisicién de materiales, productos y/o servicios

necesarios para la realizacion del servicio, la distribucion a bodega y control de inventarios.

e La seleccion, evaluacion y reevaluacion de los proveedores con respecto a su capacidad para

suministrar productos y servicios de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

PGC 07 - Resguardo de activos fijos y circulantes. El objetivo de este procedimiento es describir
el procedimiento que establece la empresa para definir la sistematica utilizada en el Control de
Activos Fijos y Circulantes a modo de resguardarlos.

PGC 08 - Recursos Humanos. El objetivo de este procedimiento es definir la seleccion y
contratacion del personal de la empresa asi como también la deteccion de necesidades de
formacién y capacitacion de acuerdo al perfil correspondiente a cada cargo, las evaluaciones de
desempefio y eficacia de capacitacién. Control de documentos del sistema:
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Todos estos documentos requeridos por el sistema estaran controlados. Para esto se elaboro un
procedimiento PGC 01 - de control de documentos y registros, este procedimiento en su primera
parte hace referencia a la sistematica que tiene la empresa en el control de documentos para la:

e Aprobacion de los documentos antes de su emisién.

e Que los documentos sean revisados, actualizados segin sea necesario, y nuevamente

aprobados.
e Que el estado de revision de los documentos esté identificado.

e Asegurar que las versiones adecuadas de los documentos aplicables estén disponibles en los

lugares de uso.
e Asegurar que los documentos sean legibles, facilmente identificables y accesibles.

e Asegurar que los documentos de origen externo estén identificados y que su distribucion esté
controlada.

e Impedir que los documentos obsoletos se usen de forma no intencionada y para que estén
adecuadamente identificados si son conservados.

Implementacion de los procedimientos:

Toda la documentacion fue aprobada por el gerente general y revisada por el personal implicado
en cada procedimiento y todo el personal implicado informado sobre el mismo.

Para comprobar si los procedimientos se estan implantados se realizd una auditoria interna a
medida que los procedimientos estaban en funcionamiento. En estas auditorias se realizaron

observaciones para desarrollar mejoras hasta realizar la total implantacion del procedimiento.

> Registro
La norma 1SO 9000:2008 detalla una serie de registros obligatorios de gran importancia para

demostrar el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad en la préactica, estos registros se
encuentra por separado en los apartados 5.6.1., 6.2.2., 7.1, 7.2.2.,7.3.2,7.3.4a7.3.7,7.4.1., 7.5.2.
a754.,76,822.,8.24.,8.3,852y8.5.3 de lanorma ISO 9000:2008.
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El listado de estos registros obligatorios se detalla a continuacién.

v

v

Registros de las revisiones por parte de la direccién.

Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal que realiza operaciones que

afectan a la calidad del producto.

Registros necesarios para demostrar que los procesos de realizacion del producto y que el
producto resultante cumplan con los requisitos. (se excluye este requisito de su SGC dado
que considera que todas las actividades realizadas durante la realizacion de los procesos
pueden ser controladas en cada una de las etapas de su desarrollo. Por lo anterior, en los
procedimientos operativos del SGC se han definido los controles a aplicar con el fin de
asegurar que se cumplen las etapas definidas para el proceso).

Registros de las revisiones y las acciones originadas por la revision de los requisitos
relacionados con el producto.

Respecto al disefio y desarrollo: Registros de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo relacionados con los requisitos del producto, de las de revisiones del disefio y
desarrollo, de la verificacién de cualquier accion en esta fase, de los resultados de la
validacién y revision de cambios. (Este requisito de la Norma no aplica a Constructora Juan
Pizarro, puesto que en las obras ejecutadas por ésta no se hace disefio y se trabaja en base a
las Especificaciones Técnicas, Bases Administrativas, Bases Generales, Planos, segun
corresponda, entregadas por el cliente donde viene todo definido y especificado).

Registros de los resultados de la evaluacién de proveedores y de las acciones derivadas de las

mismas.

En caso de que la trazabilidad del producto sea un requisito, la organizacion debe controlar y
registrar la identificacion Unica del producto. Se debié excluir este requisito ya que la
trazabilidad no es un requisito para los servicios prestados por la organizacion.

Registros de cualquier bien propiedad del cliente y que haya resultado perdido, deteriorado o
inadecuado para el uso.
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v Registros de los resultados de calibracion y la verificacion de dispositivos de seguimiento y

medicion.
v Registros de las auditorias realizadas.
v" Registro de las personas que autorizan la liberacion del producto.

v' Tras una la identificacion de un producto no conforme deben mantenerse registro de la

naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente.

v Registros de los resultados de todas las acciones correctivas y preventivas tomadas por la

organizacién para la mejora.

Los registros requeridos por el Sistema de Gestién de la Calidad seran controlados y
conservados para proporcionar la evidencia de la conformidad con los requisitos y de la
operacion efectiva del sistema.

El procedimiento PGC - 01 Control de documentos y registros en su segunda parte hace
indicacion de la identificacion, almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempo de retencion

y disposicion de los registros

Para finalizar este punto luego de elaborar los procedimientos, estrategias y objetivos de la
empresa se debié elaborar el manual de calidad que este contiene la descripcion de las
interacciones de los procesos del sistema de gestion de calidad. (Anexo |I: manual de calidad

constructora Juan Pizarro)

4.3. Auditaria del sistema.

4.3.1. Mantenimiento y mejora del sistema
Una vez terminada la fase documental se realizaron 2 auditorias internas al sistema para

comprobar el correcto funcionamiento del mismo. Del resultado de esta auditoria para conocer
que procedimiento esta funcionado en la préactica, y para realizar medidas correctivas segin
corresponda, luego de esto se deberan seguir haciendo auditorias internas a medida que estas
hayan sido realizadas con éxito demostraran que el sistema de gestién de la calidad esta

funcionando.
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Luego de esto se debe pedir certificar el sistema de gestion de la calidad, luego de esto
comenzara el proceso de certificacion con el objetivo de someterse a una auditoria del sistema

llevada a cabo por un organismo de certificacion.
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5. CONCLUSIONES.

El presente trabajo de titulo tenia como objetivo la implementacion de un Sistema de Calidad en
base a las normas 1ISO 9001:2008 y NCh 2909:2004. Este objetivo se ha cumplido ya que acuerdo
a los resultados de la Gltima auditoria realizada, se observa que el Sistemas de Gestion de Calidad
presenta un grado de implementacion importante, principalmente en los procesos de estudios de
propuestas, planificacion y programacion de obras, proceso de compras y evaluacién de
proveedores, control de contratistas y los procesos de administracion del sistema de gestion,
como control de documentos y registros, auditorias internas, No obstante, se pudo evidenciar que
falta implementar procedimientos de control de obras, lo que se da principalmente por el corto
tiempo que se lleva implementado el SGC.

Se destaca el compromiso de la organizacion con su sistema de gestion, por lo que se espera que
en el corto plazo la empresa esté en condiciones de presentarse a una auditoria de certificacion,

que se llevara a cabo mediante una empresa certificadora.
Ademas se han conseguido una serie de beneficios adicionales como son:

o Involucrar al personal, fomentando su contribucion positiva y

motivacion.

e Identificar, documentar y optimizar los procesos basicos de la empresa y tener objetivos
concretos para cada uno, coherentes con la Politica de Calidad que se establecio para la
empresa con los objetivos cuantificables de Calidad.

e Tener implantado un sistema de Calidad que asegura y garantiza la Calidad de los
procesos productivos de forma sistematica y objetiva, acorde con una norma de referencia
internacional como es la ISO 9001 y norma chilena 2909, que documentan y sistematizan
las principales actividades de la empresa que afectan a la Calidad y que permite el

reconocimiento externo.

e Estandarizar y sistematizar procedimientos habituales y repetitivos para garantizar su
Calidad y la mejora continua de los procesos.
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ANEXO A: MANUAL DE LA CALIDAD CONSTRUCTORA JUAN PIZARRO

HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Parrafo Modificacién realizada
00 13.07.2011 Todos Primera Edicion del Documento
01 21.07.2011 11 Se incorpora en el Objetivo la Norma NCh
2909.0f 2004
1.2.1

Se incorporard el punto 7.3 en las Exclusiones del

Manual de la Calidad y se aclara la exclusion del

5y3 punto 7.5.3
y

Se incorporard en los puntos 2 y 3 del Manual de
422 la Calidad la NCh 2909. Of 2004

Se incorpora Mapa de Procesos como Anexo 04
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ANEXOS
0. INTRODUCCION

0.1. Presentacion Empresa

Nombre : Constructora Juan Pizarro Yévenes

RUT :10.916.779-7

Direccion - Los Jaguares 01309, Villa Aquelarre, Temuco
FONO : 45 - 318035

e-mail : jJda_pizarro@gmail.com

La empresa Juan Pizarro Yévenes, formaliza sus actividades como persona natural el 05 de Mayo
de 1997 dando inicio a sus actividades comerciales. La organizacion cuenta con 20 personas,
distribuidas en 1 gerente general, 1 gerente técnico, 1 Gerente de Administracion, 1
Prevencionista, 2 ingeniero constructor (Profesionales Residentes), 1 técnico en construccion, un
auxiliar contable, y 12 maestros especializados en areas como electricidad, gasfiteria, pintura y
terminaciones. La empresa se ha abierto camino en el mercado de la construccién y obras
menores fidelizando a sus clientes con los buenos servicios prestados en tiempo y calidad con
desempefios en importantes empresas e instituciones como la Universidad de la Frontera,

Municipalidades de la region y Carabineros.

La empresa de encuentra ubicada en Temuco, calle Los Jaguares 01309, Villa Aquelarre de
Temuco, lugar donde tiene sus oficinas y centro de operaciones para el desarrollo y coordinacion

de las actividades administrativas y operativas.

Constructora Juan Pizarro Yévenes, presta servicios de construccién y mantencion de obras
menores, con proyectos licitados o de contratacion directa de parte de sus clientes.

Por el potencial de la actividad empresarial, la expansion y desarrollo de su mercado, se ha
visualizado la necesidad de posicionarse frente a sus competidores incorporando un valor
agregado al servicio que prestan con la implementacion de un sistema de gestion certificable, que
sera una herramienta mas de desarrollo, de manera tal de conseguir una proyeccion en negocios
futuros, satisfaciendo y retroalimentandose del cliente, y obtener una ventaja competitiva real y
efectiva.
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0.2.  El manual del sistema de gestion de la calidad

Los objetivos generales de este Manual son describir, basicamente, el Sistema de Gestion de la
Calidad implementado por Constructora Juan Pizarro, indicar su alcance y servir como guia para

orientar sobre la documentacién del sistema.

Los objetivos especificos son:

1. Establecer el compromiso formal de Constructora Juan Pizarro en torno a la gestion de la
calidad.
2. Describir genéricamente responsabilidades y autoridad organizacional en el Sistema de

Gestion de la calidad
3. Describir los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad y la documentacién

relacionada.

Este Manual es aprobado por el Gerente General de Constructora Juan Pizarro. y de igual modo

sus modificaciones.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 Objetivo

Establecer las directrices generales del Sistema de Gestion de la Calidad (en adelante SGC),
basado en las Normas NCh 2909.0f 2004 e ISO 9001:2008, implantado en Constructora Juan
Pizarro S.A., describir como dicho sistema esta referenciado y proporcionar un servicio de
consulta permanente a todos los interesados y responsables en la implantacién, mantenimiento y

mejora del mismo.

1.2 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Este Manual es aplicable a las actividades propias del SGC necesarias para los procesos de

"'Servicios de Obras Civiles'.
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Debe ser aplicado por todas las personas de la Organizacion de Constructora Juan Pizarro, y por
todas aquellas cuyas funciones organizacionales puedan afectar la calidad de productos y/o

servicios.

1.2.1 Exclusiones

Las exclusiones normativas al Sistema de Gestion de la Calidad son:

7.3 “Disefio y Desarrollo”, Este requisito de la Norma no aplica a Constructora Juan Pizarro,
puesto que en las obras ejecutadas por ésta no se hace disefio y se trabaja en base a las
Especificaciones Técnicas, Bases Administrativas, Bases Generales, Planos, segin corresponda,

entregadas por el cliente donde viene todo definido y especificado.

7.5.2. “Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio”, se excluye
este requisito de su SGC dado que considera que todas las actividades realizadas durante la
realizacion de los procesos pueden ser controladas en cada una de las etapas de su desarrollo.
Por lo anterior, en los procedimientos operativos del SGC se han definido los controles a aplicar

con el fin de asegurar que se cumplen las etapas definidas para el proceso.

7.5.3. “Trazabilidad”, excluye este requisito ya que la trazabilidad no es un requisito para los

servicios prestados por la organizacion.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

En la elaboracién de la documentacion que compone el Sistema de Gestion de la Calidad que se

describe en este Manual se han tomado como referencia las siguientes normas:

Referencia Edicion Titulo
NCh 2909.0f 2004 2004 Sistemas de gestién — Requisitos fundamentales para la gestion
PYME
Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
I1SO 9000:2005 2005
Vocabulario.
1SO 9001:2008 2008 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
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Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la mejora
1SO 9004:2008 2008

del desempefio.

Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la
I1SO 19011:2002 2002 . .

Calidad y Ambiental.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Todos los términos y definiciones se encuentran en la norma ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion
de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario y NCh 2909.0f 2004 Sistemas de gestion —
Requisitos fundamentales para la gestion PYME, que esta a disposicidn para consulta a cargo del

Representante de la Direccion.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Requisitos Generales

Constructora Juan Pizarro, ha establecido, documentado, implementado y mantiene un SGC para

mejorar continuamente la eficacia de sus procesos.

Por lo anterior, Constructora Juan Pizarro:

a) ldentifica los procesos claves para su SGC y determina su aplicacion en las areas de la
organizacion relacionadas con los procesos de "Servicios de Obras Civiles".

b) Determina la secuencia e interaccidon de los procesos identificados a través de la herramienta
Mapa de Procesos.

c) Determina los criterios y métodos que aseguran el funcionamiento y control de los procesos
identificados, a través de los procedimientos establecidos para cada area.
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d) Asegura la disponibilidad de recursos e informacion para soportar la operacion y el
seguimiento de los procesos, a través de la planificacion realizada durante el proceso de Revision

de Gerencia y las reuniones del Comité de la Calidad.

e) Realiza seguimiento, medicién y analisis de los procesos identificados, a traves de las
siguientes herramientas: auditorias internas/externas, tratamiento de no conformidades,
verificacion de cumplimiento de objetivos de la calidad, evaluacion del grado de satisfaccion del
cliente, seguimiento y medicion de procesos a través de los indicadores de gestion.

f) Implementa las acciones para alcanzar los objetivos planeados y mejora continua de los
procesos identificados utilizando los resultados del anélisis de los procesos mencionados en el
punto anterior. Preferentemente, en las reuniones del Comité de Calidad se evalla la toma de

estas acciones.

La organizacion contrata procesos externos de prestacion de servicios de instalaciones eléctricas,
hojalateria, calefaccién, entre otros, que pueden afectar la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion se asegura de controlar tales servicios a través de:

- Seleccidn de proveedores de prestacion de servicios

- Revision y verificacion de los servicios de acuerdo a lo contratado
4.2.  Requisitos de la Documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacién del SGC de Constructora Juan Pizarro, incluye:

a) Una declaracién documental de su Mision y Vision

b) Una declaracién documentada de su estrategia

c) Una declaracion documentada de su politica

d) Una declaracién documentada de su Planificacion de la Estrategia y Objetivos de la Calidad

e) El presente Manual de la Calidad.
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f) Procedimientos documentados para el Control de Documentos, el Control de Registros,

Auditorias Internas, Tratamiento de No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones

Preventivas, Resguardo de activos fijos y circulantes, requeridos por la norma NCh
2909:2004 e 1SO 9001: 2008.

g) Los documentos que la organizacidén requiere para asegurar la planificacién, operacién y

control de los procesos.

h) Los registros de la calidad referenciados preferentemente en los procedimientos del SGC
requeridos por la norma NCh 2909:2004 e 1SO 9001:2008.

En los registros del procedimiento PGC 01_Control de documentos y registros, se detallan los

nombres de los documentos que componen el SGC de la organizacion.

4.2.2.

Manual de la Calidad

El Manual de la Calidad desarrollado por Constructora Juan Pizarro:

4.2.3.

Incluye una declaracion documentada del alcance del SGC, especificamente en el punto
1.2 del presente documento.

Especifica las exclusiones normativas del SGC, y explica el motivo de ellas en el
desarrollo del punto normativo.

Sigue la estructura de la norma NCh 2909:2004 e 1SO 9001:2008 y a medida que se
describe cada uno de los puntos normativo, se especifica a modo de referencia, los
procedimientos desarrollados para la aplicacion del requisito.

Incluye la descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad. Esto se especifica en el punto 4.1 del presente manual a través del Mapa de
Procesos y la explicacion detallada de cada uno de los procesos del sistema en los
procedimientos desarrollados.

Control de los Documentos
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Constructora Juan Pizarro, ha establecido un procedimiento documentado para asegurar el
adecuado control de los documentos que soportan su Sistema de Gestion de la Calidad, siendo el
Representante de la Direccion responsable de este control de la documentacién del SGC.
El procedimiento desarrollado para el control de los Documentos corresponde al PGC
01_Control de documentos y registros, en él se contemplan los controles necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigentes de los

documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran

disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su

distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4. Control de los Registros

Constructora Juan Pizarro, se asegura de llevar un control de los registros para asegurar que éstos

permanezcan legibles, facilmente identificables y recuperables.
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El modo en que Constructora Juan Pizarro S.A., realiza el control de sus registros se especifica
detalladamente en el procedimiento PGC 01_Control de documentos y registros, en él se
definen los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

El Gerente General de Constructora Juan Pizarro, estd comprometido con el desarrollo e

implementacién del SGC, asi como de su mejora continua y eficacia. Para cumplir lo anterior:

« Comunica oportunamente a los responsables la estrategia y sus obligaciones

« Comunica a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios, mediante charlas de induccion del Sistema de Gestion
incluidos en el Programa de Capacitacion.

« Establece la politica de la calidad y los objetivos de la calidad (Véase Punto 5.3 y 5.4 de
este documento).

« Llevaa cabo las revisiones por la direccidn (Véase Punto 5.6 de este documento)

« Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios. (Véase Punto.6 de este documento).

5.2 Enfoque al cliente

Constructora Juan Pizarro, ha definido una metodologia para revisar los requisitos de sus clientes
y en base a esta revision decidir sobre la presentacion de una oferta. Lo anterior, se encuentra
definido en el Procedimiento PGC 04 - Estudio de Propuestas y PGC 05 - Gestion Comercial,
Planificacion, Ejecucion y Control de Calidad.
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Ademas, se ha definido una metodologia para analizar la informacion relativa al grado de
satisfaccion de sus clientes. Esta metodologia se encuentra descrita en el punto 8.2.1 de éste
Manual.

5.3 Definicion de la Estrategia

Se ha definido y documentado una estrategia en el documentos “Definicion de Estrategia”
basada en informacion generada por la organizacion y en informacién de su entorno, en particular
de sus clientes, la cual incluye planes de accion a corto y mediano plazo, documentado en

“Planificacion de la Estrategia y Objetivos de la Calidad”.

5.4 Politica de la Calidad

a) Es adecuada a los propositos de la organizacion.

b) Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos del SGC y de mejorar la eficacia del

mismo.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad a
través de las reuniones periddicas del Comité de Calidad.

d) Se comunica y se entiende dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

La Organizacion ha documentado su Politica de la Calidad en el documento “Mision, Vision,
Politica de la Calidad”.

La Politica de Calidad es implantada, mantenida al dia y comunicada a todo el personal de
Constructora Juan Pizarro, asimismo, el Gerente General y el Representante de la Direccidn son
responsables de verificar constantemente que el personal entiende los compromisos que en ésta se

declaran.
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5.5 Planificacién

5.5.1 Objetivos de la calidad

Anualmente, el Gerente General de Constructora Juan Pizarro, aprueba y difunde objetivos
especificos en materia de calidad. Los objetivos de la calidad son establecidos en forma coherente
con la Politica de la Calidad. Asimismo, se realiza una planificacion de estos objetivos con el fin
de realizar un seguimiento del grado de avance que éstos presentan respecto a las metas
estipuladas. Lo anterior, se encuentra establecido en el documento “Planificacién de la
Estrategia y Objetivos de la Calidad”.

5.5.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La organizacion ha definido la identificacion de los procesos adecuados y su interaccién, para
lograr el correcto funcionamiento del sistema. Estos procesos estan sustentados por criterios y
métodos definidos en procedimientos documentados que permiten garantizar que las operaciones
se realizan en forma uniforme y constante, y registros que evidencian que el control de estos

procesos sea eficaz.

Para garantizar la capacidad y continuidad de los procesos, la organizacion asegura la
disponibilidad de los recursos, a través de mantencion de personal calificado, equipos apropiados

y la informacion necesaria para lograr operaciones eficaces.

Cada actividad cuenta con un proceso de seguimiento que permite analizar los resultados
obtenidos e implementar las acciones necesarias para corregir, si fuera necesario y planificar la
mejora tanto en los procesos de apoyo como de realizacién del servicio, que forman parte del

sistema.

Para evaluar la eficacia y conveniencia del sistema, la organizacion, ha definido revisiones
periddicas, que permiten tomar conocimiento de la operatividad de éste y, planificar las acciones

de mejora convenientes.

Entre los principales mecanismos utilizados para obtener la informacion sobre la operatividad,

eficacia y conveniencia del sistema se destacan:
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« Auditorias

. Planificacion de la estrategia y objetivos de la calidad e indicadores de cumplimiento
« Seguimiento y Medicion de procesos

« Medicion de la satisfaccion del cliente

+ Revision de la plataforma documental del sistema

. Evaluacion de las competencias del personal

Como resultado de la revision de los elementos del sistema antes mencionados, puede obtenerse

la necesidad de planificar actividades relacionadas con:

1. La programacion de auditorias que permitan evaluar procesos o actividades que a juicio
de los evaluadores presenten debilidades o cumplan un papel relevante en la
operatividad del sistema.

2. La definicion de objetivos estratégicos y de la calidad o el planteamiento de nuevos
indicadores que permitan entregar una informacion en pos de las ambiciones de mejora,

acordes con las necesidades de la organizacion.

3. La toma de decisiones relativas a mejorar la satisfaccion del cliente o trabajar en

interpretar y entregar satisfaccion a las expectativas de éstos.

4. El analisis del contenido de la plataforma documental que sustenta el sistema, con el

propdsito de evaluar la necesidad de cambios 0 complementacion de los mismos.

5. La necesidad de planificar acciones de formacién como resultado de la evaluacién de las

competencias del personal que realiza actividades que afectan a la calidad del servicio.
5.6 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6.1 Responsabilidad y autoridad

La direccion define las responsabilidades y autoridades de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento PGC 10 - Recursos Humanos. Las funciones y responsabilidades determinadas
se elaboraron para los cargos que derivan de la organizacion reflejada en el Organigrama.
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5.6.2 Representante de la direccion

ANEXOS

La direccion, ha designado al “Gerente de Administracién y Finanzas”, como el Representante de

la Direccion para la implantacion y mantencion del SGC, quien independiente de otras

actividades, tiene a cargo:

. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios para el

SGC.

« Mantener informado al Gerente General sobre el desempefio de SGC y las necesidades de

mejora.

« Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos de los clientes, en todos

los niveles de la organizacion.

5.6.3

Comunicacion interna

El Gerente General de la organizacion establece los canales apropiados de comunicacion dentro

de la organizacién, tomando en cuenta la eficacia del SGC. Dentro de estos canales se

encuentran las reuniones con el personal, comunicacion a través de e-mail, publicacion en diarios

murales, libro visitas a obras, entre otros.

En la siguiente Tabla se resumen las comunicaciones internas y con los clientes.

Tabla 1;: Comunicacién internas

Tema Ve Medios Registro Responsable | A quién | Frecuencia Obijetivo
Revision del X Reuniones Acta de Representante | Jefesy Mensual Dar a conocer el
SGC, Gestion reunion, Acta | de la Direccion | Encargad estado de la
Comercial y de revision os de organizacion en
Avance de de Gerencia Areas temas de calidad,
proyectos operacional y

comercial
Programa anual | X Reuniones, Acta de Representante | Todoel |Semestraly |Dar a conocer el
de correo reunion, de la Direccidn | personal | recordatorio | programa de
capacitaciones electronico Registro de involucra | mensual capacitacion para el
SGC capacitacion do afio en curso.
y Correo
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electronico
Respuesta a Entrega de Informe Gerente Clientes | Permanente | Dar respuesta a los
reclamos de Informe respuestaa | Técnico durante el reclamos de clientes
clientes en clientes desarrollo de
temas de Representante las obras
calidad, de la Direccion
Retroalimentac Envio Encuestas | Encuestas de | Representante | Clientes | Cadavez que | Medir  Satisfaccion
ion de Clientes de Satisfaccion | satisfaccion | de la Direccion se requiera de Clientes
de clientes
Coordinacion Teléfono, e-mail, | Libro de Gerente Clientes | Mensual Coordinar
de actividades Libro de Obra, Obra, Libro | Técnico actividades con
en Obra Libro de de Profesional empresa  mandante
Comunicaciones | Comunicacio | Residente referente a la Obra
nes Jefe de Obra

5.7 Revisién por la Direccion

5.7.1 Generalidades

El Gerente General de Constructora Juan Pizarro, revisa a lo menos semestralmente el SGC, para

asegurar su conveniencia, adecuacién y eficacia. La revision incluye la evaluacién de

oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios al SGC, incluyendo la revision de la

Politica y los Objetivos Estratégicos y de la Calidad.

Las revisiones quedan registradas en Informe de Revision de Gerencia (Ver Anexo 01).

5.7.2

Informacién para la revision

Como datos de entrada para el proceso de Revision por el Gerente General se consideran:

a) Resultados de auditorias.

b) Retroalimentacion del cliente.

c) Retroalimentacion de los proveedores.

d) Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

e) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

f) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
g) Cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad.

h) Recomendaciones para la mejora.
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El Representante de la Direccion es responsable de recopilar esta informacidn y hacer entrega de

la misma al Gerente General, previo a la fecha planificada para la realizacion de la revision.

5.7.3 Resultados de la revisién

El Gerente General de Constructora Juan Pizarro, procede a analizar cada uno de los puntos
mencionados en el punto anterior y determina las acciones a tomar. En este proceso puede ser

apoyado por los Representantes de cada area.

Las decisiones tomadas respecto a la revision realizada debieran incluir:
. Mejora de la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad y sus procesos.
« Mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.
« Necesidades de recursos.

. Decisiones tacticas y operativas.

El Representante de la Direccion mantiene los registros generados en este proceso en Informe de
Revision de Gerencia (Ver Anexo 01). Los resultados de la Revisién de la Direccion, se
informan en las reuniones del Comité de la Calidad, cuando este no participe del proceso de

revision.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La identificacion de necesidades de recursos humanos, financieros y tecnolégicos se realiza a
través de la linea de gerencia y Revision de la Direccion (punto 5.6) el cual se formaliza en el
ejercicio presupuestario anual, incluyendo los recursos financieros, tecnoldgicos y humanos para
el funcionamiento de la Organizacién, y con el propésito de implantar y mejorar los procesos del

SGC y para aumentar la satisfaccién del cliente.
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6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

Constructora Juan Pizarro, se asegura de que el personal que afecta a la calidad de sus servicios
sea competente en base a la Educacion, Formacion, Habilidades y Experiencia.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

Constructora Juan Pizarro, ha desarrollado el procedimiento PGC 08 - Recursos Humanos, en el
cual se define la metodologia para:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del servicio.

b) Proporcionar formacion o toma otras acciones para satisfacer necesidades de competencia de
su personal.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurar que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e) Establecer que se deben mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades y experiencia del personal.

6.2.3 Requisitos Legales

La organizacion cuenta con informacién referida a legislacion laboral, de salud, previsional y de

higiene y seguridad.

Esta informacion se encuentra contenida en los siguientes documentos:
- Cddigo del trabajo
- Ley previsional vigente

- Ley 16.744 de higiene y seguridad Industrial y enfermedades profesionales

Dicha documentacién se encuentra en una carpeta electrénica en el computador del Gerente de
Administracion y Finanzas, carpeta denominada “Documentos Externos”. Existe una constante

preocupacion y atencion por las posibles actualizaciones que se generen a los temas legislativos,
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efectuando una actualizacion de la informacidn en forma oportuna. Esta actualizacion, se efectla,
accediendo a las paginas de Internet de las distintas entidades, siendo responsabilidad del Gerente

de Administracion y Finanzas.

Las paginas de internet consultadas por la organizacién, para mantener actualizada la
informacidn, son las siguientes:

- www.fonasa.cl

- www.minsal.cl (Ministerio de Salud).

- www.mutualseg.cl (Mutual de Seguridad).

- www.ips.gob.cl

- www.dt.gob.cl (Direccion del Trabajo).

- www.suseso.cl (Superintendencia de seguridad social).

- www.safp.cl (Superintendencia de AFP).

- www.isapre.cl

- www.supersalud.cl

Los documentos externos relativos a requisitos legales se controlan de acuerdo al procedimiento

PCG 01 - Control de documentos y registros.

6.3 Infraestructura

El Gerente General determina aquellas necesidades relativas a los recursos materiales que
puedan surgir como consecuencia de la realizacion de las actividades que les son propias o0 como
resultado de aquellas modificaciones que se produzcan en su estructura, alcance, etc.
Comprometiéndose del mismo modo a satisfacer estas necesidades siempre que sea viable y se

considere adecuado para el correcto funcionamiento de la organizacion.

Las necesidades de recursos se identifican de acuerdo a las necesidades actuales de la empresa

que se informa en las reuniones de gerencia, dejando constancia en las actas de reuniones.
La infraestructura incluye:

1. Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados: Edificio propio de la Organizaciéon
que cuenta con una Bodega de almacenamiento de productos, Oficina de Gerencia,
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Oficina de Administracion y Operaciones, servicios higiénicos, sistema de calefaccion,

cafeteria, portdn electronico.

2. Equipo para los procesos (tanto hardware como software): “Sistema Gestidn”,

Computadores, equipos de impresion.

3. Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion):
Servidor de Red interna, Internet, correo electronico, telefonia fija y movil, camioneta y

camion para transporte de materiales, furgon (partner).

Cada Obra es implementada con la instalacion de faena necesaria para su ejecucion. La empresa
posee herramientas menores para el abastecimiento de las obras, camidn y camioneta, para cubrir
el traslado de insumos. La maquinaria mayor es arrendada segun la necesidad y tiempo requerido

por cada obra.

En relacion a este punto, se ha definido una metodologia para llevar un control de los equipos,
herramientas y vehiculos utilizados en la ejecucién de obras, la que se describe en el PGC 07 -

Resguardo de activos fijos y circulantes.

6.4 Ambiente de trabajo

El Gerente General de Constructora Juan Pizarro S.A., identifica y gestiona los factores fisicos y
ambientales del entorno de trabajo como iluminacidn, temperatura, ventilacion adecuada en

Bodegas, necesarios para lograr la conformidad del servicio ofrecido.

Ademés la organizacion proporciona los elementos de proteccion personal adecuados a los

riesgos a que estan expuestos sus trabajadores.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

Constructora Juan Pizarro S.A., planifica los procesos de realizacion (procesos operativos) de
sus obras de manera coherente con los otros (procesos estratégicos y apoyo) requisitos del
Sistema de Gestion de la Calidad. Esta planificacion se realiza cada vez que la empresa se
adjudica un contrato para la ejecucién de una obra, y la metodologia para realizarla se encuentra

definida en el PGC 05 - Gestién Comercial, Planificacion, Ejecucion y Control de Calidad.
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En este documento se planifica la manera de abordar el desarrollo de una obra, de acuerdo al
SGC establecido por la empresa y considerando ademas, cualquier cambio en la aplicacién de un
determinado proceso.
Constructora Juan Pizarro, con el fin de asegurar que los procesos de obras Civiles se realizan en
condiciones controladas ha establecido criterios para la definicion, seguimiento y control de los
mismos, a través de la aplicacion de Protocolos de control durante y al final de la obra de
acuerdo a lo descrito en el procedimiento PGC 05 - Gestiobn Comercial, Planificacion,
Ejecucion y Control de Calidad, los cuales proporcionan evidencia del cumplimiento de los
requisitos de sus clientes.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de requisitos relacionados con el producto

Constructora Juan Pizarro, revisa los requisitos especificados por el cliente de acuerdo a los
procedimientos PGC 04 - Estudio de Propuestas y PGC 05 - Gestion Comercial,
Planificacion, Ejecucion y Control de Calidad, que se encuentran disponibles en las
Especificaciones Técnicas, Bases Administrativas, Bases Generales, Planos, entregadas por
éste.

Ademas, se determinan requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para la
correcto desarrollo del proyecto, y aquellos requisitos legales y reglamentarios relacionados.

La Organizacion comunica los requisitos del cliente en los niveles de la organizacién que
corresponda de acuerdo a lo descrito en el procedimiento PGC 05 - Gestion Comercial,
Planificacion, Ejecucion y Control de Calidad, contando ademéas con informacién de sus
clientes a los cuales ha prestado el servicio, esta informacion se encuentra en el registro
“Caracterizacion de Clientes” (Ver Anexo 02), donde se establecen los datos del cliente
incluyendo el rubro, Rut, Razon Social, Direccién, Giro, Gerente o Representante Legal,
Teléfono, Servicio Prestado y nivel de ventas. El tipo de servicio adquirido se encuentra
estipulado en los contratos.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Constructora Juan Pizarro, con la finalidad de satisfacer al cliente minimizando la posibilidad de
error que pueda existir en el desarrollo del servicio, revisa y analiza todas las solicitudes de
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producto del cliente de acuerdo a lo declarado en los procedimientos PGC 04 - Estudio de
Propuestas y PGC 05 - Gestion Comercial, Planificacién, Ejecucion y Control de Calidad,
evaluando las capacidades del momento para la entrega del servicio solicitado por el cliente.
Cualquier cambio solicitado por el cliente o determinado por la empresa debe quedar registrado

en un nuevo contrato o modificacion del actual.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

Constructora Juan Pizarro, ha establecido disposiciones para la comunicacion con el cliente, en

relacién a:

a) La informacién sobre el producto, mediante pagina web, via telefonica, envio de

cotizaciones.
b) Consultas via telefénica y correos electrénicos,

c) Contratos para la ejecucion de las obras y atencién de nuevas ampliaciones de obra,

incluyendo modificaciones de contratos o anexos al contrato.

d) La retroalimentacidn del cliente, incluyendo sus quejas a través del procedimiento PGC 03
- Producto No Conforme, Acciones Correctivas y Preventivas y la percepcion de la

satisfaccion del cliente, mediante Encuestas de Satisfaccion del Cliente (Ver Anexo 03).

e) Coordinacion de actividades en obra, mediante Libro de Visitas.

7.2.4 Atributos de los Productos

Los principales atributos definidos por Constructora Juan Pizarro son:

- Entrega de soluciones de alta tecnologia en construccion,
- Calidad de sus obras
- Cumplimientos en los tiempos de entrega
- Atencion personalizada del duefio
El Representante de la Direccidén, mantiene esta informacion actualizada permanentemente, la

cual forma parte del sitio web de la empresa.
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7.2.5 Informacion De Ventas

Constructora Juan Pizarro, mantiene informacién de sus ventas en forma mensual a través del
registro “Libro de Ventas” generado a través del sistema informatico Roger. Este registro se
actualiza cada vez que se facture a un cliente. EI Gerente de Administracion y Finanzas es el

responsable de mantener este registro actualizado.

7.3 Disefio y Desarrollo

Este requisito de la Norma no aplica a Constructora Juan Pizarro, puesto que en las obras
ejecutadas por ésta no se hace disefio y se trabaja en base a las Especificaciones Técnicas, Bases
Administrativas, Bases Generales, Planos, segin corresponda, entregadas por el cliente donde
viene todo definido y especificado.

7.4 Compras

7.4.1. Proceso de Compras

Constructora Juan Pizarro, ha definido una metodologia para la adquisicion de los recursos
necesarios en la ejecucion de sus productos. Esta metodologia se encuentra definida en el PGC
06 - Compras, Control de Inventarios y Evaluacion de Proveedores, en los cuales se definen
las actividades de compra de productos y servicios, la seleccion, evaluacion y reevaluacién de los

proveedores y control de inventarios.

7.4.2. Informacion de las Compras

Todas las compras o solicitudes se servicio que realiza Constructora Juan Pizarro, a sus
proveedores quedan debidamente documentadas de modo que quedan definidos y establecidos
los requisitos de los productos o servicios solicitados. Esta metodologia se encuentra definida en
el PGC 06 - Compras, Control de Inventarios y Evaluacion de Proveedores.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados y servicios contratados

La metodologia para la verificacion de los productos y servicios adquiridos también se encuentra
definida en el procedimiento PGC 06 - Compras, Control de Inventarios y Evaluacion de
Proveedores.
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Si la empresa o su cliente quieren llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor,
Constructora Juan Pizarro, debera establecer en la informacion de compra o contrato las

disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién del producto.
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del Servicio

Constructora Juan Pizarro, se asegura de llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas. Estas medidas dice relacion con el control de los siguientes puntos:

« Ladisponibilidad de informacidn que describa las caracteristicas del servicio

. Disponibilidad de Procedimientos de Trabajo cuando sea necesario.

« Eluso de los equipos adecuados para el desarrollo del servicio.

. Laimplementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega

Cabe mencionar que estas actividades se encuentran previamente planificadas, por lo cual se
encuentra definido el control a aplicar a las mismas. Dicho control se describe en los
procedimientos:

- PGC 04 - Estudio de Propuestas

- PGC 05 - Gestion Comercial, Planificacion, Ejecucion y Control de Calidad

- PGC 06 - Compras, Control de Inventarios y Evaluacion de Proveedores

- PGC 07 - Resguardo de activos fijos y circulantes

Las actividades de liberacion y entrega se realizan de acuerdo a la aplicacién de Protocolos que
verifican la conformidad de las obras (Ver PGC 05 - Gestion Comercial, Planificacion,
Ejecucién y Control de Calidad), proporcionando ademas a la organizacion servicios de
postventa posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacién de los Procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

Constructora Juan Pizarro, excluye este requisito de su SGC dado que considera que todas las

actividades realizadas durante la prestacion del servicio pueden ser controladas en cada una de las
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etapas de su desarrollo. Por lo anterior, en los procedimientos operativos del SGC se han definido
los controles a aplicar con el fin de asegurar que se cumplen las etapas definidas para produccion.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Constructora Juan Pizarro, identifica la ejecucion de sus obras por medios adecuados, a través de
toda su realizacion (Asignacion de Centro de Costos, Libro de Obra, Carta Gantt Detallada,
Planilla de Avance de obra, etc). También identifica el estado de la ejecucion de la obra con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion, mediante la aplicacion de Protocolos y los

procedimientos indicados en el punto 7.5.1.

Constructora Juan Pizarro, excluye el requisito de Trazabilidad, momentdneamente, por no tratarse de
una exigencia del cliente ni de la legislacion aplicable vigente (Ver punto 1.2.1 del presente manual).

7.5.4 Propiedad del Cliente

En el caso que alguin cliente de Constructora Juan Pizarro, entregue bienes que sean de su
propiedad; este hecho quedara reflejado en el Contrato que se firma entre las partes. Para ello, la
empresa se asegurara de establecer las disposiciones necesarias para cuidar de estos bienes e
informar al cliente en el caso de que estos sufran algun tipo de deterioro.

El personal de Constructora Juan Pizarro, se encuentra informado acerca de las acciones que se
deben seguir para asegurar el cuidado de los bienes que son de propiedad del cliente.

Ademaés, Constructora Juan Pizarro, se compromete a proteger la propiedad intelectual del cliente
(proyecto) de su uso no intencionado para fines no establecidos en las especificaciones
entregadas por el mismo.

En el caso que la propiedad del cliente se pierda, deteriora o se considera inadecuado para su
uso, el Gerente General o Gerente Técnico informa al cliente via telefonica, respaldando junto a
un correo electronico, generando ademas una No Conformidad procediendo de acuerdo al
procedimiento PGC 03_Servicio NC, Acciones Correctivas y Preventivas

7.5.5 Preservacion del Producto
Constructora Juan Pizarro, ha implementado las medidas necesarias para asegurar el adecuado
almacenamiento, manipulacion y preservacion de los materiales e insumos adquiridos para la

ejecucion de la obra, manteniendo una bodega central y bodegas en las obras.
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Ademas, ha dispuesto medidas de seguridad que se implementan para preservar la conformidad

de las obras en ejecucidn y de los materiales almacenados.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

Constructora Juan Pizarro, no cuenta con equipos de seguimiento y medicion, pero si contrata
servicios de medicion para la toma de decisiones acerca de la aceptacion o rechazo de una partida
de la obra o de materiales.

La Organizacion se asegura de contratar Proveedores de Servicios acreditados, solicitando antes
de cada medicion el certificado de calibracion del equipo usado.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1. Generalidades.
Constructora Juan Pizarro, planifica e implementa procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para asegurar la conformidad del producto y del SGC, y mejorar

continuamente la eficacia del mismo.

8.2.  Seguimiento y medicion.

8.2.1. Satisfaccion del cliente.

Constructora Juan Pizarro, ha establecido una sisteméatica para obtener y utilizar informacion
sobre la satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente aplicando y analizando “Encuesta de
Satisfaccion de Clientes” (Anexo 03), sobre su grado de satisfaccién, sugerencias, reclamos, etc.
El grado de satisfaccion de los clientes se evalla una vez al afio por el Representante de la
Direccion. Los resultados de este analisis seran informados en la tabla resultados de Seguimiento
Planificacion de Estrategia y Objetivos de la Calidad.

Por otro lado Constructora Juan Pizarro, ha definido una metodologia para atender los reclamos
de sus clientes, que se encuentra estipulada en el procedimiento PGC 03_Servicio no conforme,
accion correctiva y preventiva. Siempre y cuando la situacion lo amerite el Gerente General y/o
Representante de la Direccion evaluara si el reclamo presentado corresponde a un servicio No

Conforme.
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8.2.2. Auditoria interna.
El Representante de la Direccion planifica anualmente las auditorias internas al SGC con el fin de
evaluar:
- Si el SGC esta conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas

de referencias y con los requisitos internos de la organizacion.

« Siel SGC se ha implementado y es eficaz.
El programa anual de auditorias es elaborado tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos a auditar como también los resultados obtenidos en auditorias

previas.

El procedimiento PGC 02_Auditorias internas, detalla claramente como se planifican, llevan a
cabo, se informan y se realiza el seguimiento a las auditorias internas que se realicen en

Constructora Juan Pizarro S.A.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos
Constructora Juan Pizarro, ha desarrollado los métodos e indicadores asociados a objetivos,
procesos y procedimientos para el seguimiento de sus procesos, como:

- Indicadores asociados a objetivos estratégicos y de la calidad,

- Indicadores de procesos asociados al control de los procesos,

- Evaluacion de proveedores,

- Encuestas de satisfaccion de clientes,

- Ademas se evalla la efectividad de algunos procesos que no tienen indicadores a través de

auditorias internas.

Estos confirmaran la capacidad continuada de cada proceso para satisfacer su finalidad prevista
(incluyendo procesos externos), el seguimiento de la capacidad del proceso para cumplir los
requisitos, la medicion del tiempo empleado, el Seguimiento y Medicion de Procesos, el
Seguimiento Planificacion de Estrategia y Objetivos de la Calidad y los resultados
establecidos en la Revision por la Gerencia, donde se determinan las acciones a adoptar en caso

que no se cumplan las disposiciones planificadas.
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8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
Constructora Juan Pizarro, ha establecido mecanismos de seguimiento, inspeccion y medicion
para:

- Materiales e Insumos: son inspeccionados durante la recepcién de manera de asegurar que
cumplen las especificaciones técnicas antes de su utilizacion en obra (Ver PGC 06 -
Compras, Control de Inventarios y Evaluacion de Proveedores).

- Proceso Constructivo: se han establecido los métodos apropiados para llevar un
seguimiento y medicion durante todo el proceso constructivo con el fin de asegurar el
logro de los resultados planificados (Ver PGC 05 - Gestion Comercial, Planificacion,
Ejecucion y Control de Calidad).

Ademas, a través de los objetivos de calidad establecidos para la empresa y para las obras en
particular y los indicadores asociados a ellos, la organizacién realiza seguimiento y mide
objetivamente los procesos operacionales, de apoyo y de gestion de calidad.

Se entenderd que la liberacion del producto se realiza una vez que se hayan completado
satisfactoriamente todas las etapas del proceso, a través de la aplicacion de Protocolos que
verifican la conformidad de las obras (Ver PGC 04 - Gestion Comercial, Planificacion,
Ejecucion y Control del Servicio), siendo responsabilidad del Gerente Técnico la realizacion de
esta actividad.

8.3.  Control del producto no conforme.

Se entiende por No Conformidad el incumplimiento de un requisito especificado, tanto en lo que
concierne al servicio, producto como a cualquier actividad o proceso contemplado en el SGC.
Toda deficiencia en la aplicacién de un proceso o servicio que presente una desviacion respecto a
lo establecido en los procedimientos aplicables, debe tratarse de modo que sea resuelta y se
establezcan acciones para evitar su repeticion.

Cuando se detecta una No Conformidad relacionada directamente con la realizacion del servicio,
ésta se identificara como Servicio No Conforme.

Constructora Juan Pizarro, ha establecido un sistema de tratamiento que permite la identificacion
y registro completo de las No Conformidades, la identificacion del elemento no conforme, el

andlisis de la no-conformidad y sus causas, la determinacion de una correccion y accion
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correctiva, la notificacion a las funciones que se vean afectadas, y la verificacion de la ejecucion
de dichas acciones.

Esta clausula se profundiza con mayor detalle en el PGC 03 - Producto No Conforme,

Acciones Correctivas y Preventivas.

8.4.  Analisis de datos.
Durante la Revision por la Gerencia del SGC, se realiza un analisis global de todos los datos
recogidos durante 6 meses. Este proceso se recoge en el apartado 5.6 de este manual.

Todos los datos son recopilados por el Representante de la Direccién a partir de los registros del
SGC para ser presentados a Gerente General previo a la revision del SGC.

El analisis de datos proporcionara informacién sobre:
a) Satisfaccion del cliente
b) Conformidad con los requisitos del producto
c) Caracteristicas y tendencias de los procesos, incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas y
d) Proveedores
8.5. Mejora.

8.5.1. Mejora continua.

Constructora Juan Pizarro, planifica y gestiona los procesos necesarios para mejorar
continuamente la eficacia del SGC por medio de la utilizacion de la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2. Accion correctiva.

Constructora Juan Pizarro, a través de las areas involucradas toma acciones para eliminar la causa
de las no conformidades detectadas con el objeto de prevenir que éstas vuelvan a ocurrir. Las
acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas.
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Constructora Juan Pizarro, establecio el procedimiento PGC 03 - Producto No Conforme,
Acciones Correctivas y Preventivas, para cumplir lo establecido en la clausula 8.5.2 incisos a) a
la ) de la norma internacional 1ISO 9001:2008.

8.5.3. Accion preventiva.

Constructora Juan Pizarro, a través de las areas involucradas toma acciones para eliminar la causa
de la no-conformidad potencial para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Constructora Juan Pizarro, establecio el procedimiento PGC 03 - Producto No Conforme,
Acciones Correctivas y Preventivas, para cumplir lo establecido en la clausula 8.5.3 incisos a) a
la e) de la norma internacional 1SO 9001:2008.

9. GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS Y FISICOS

9.1 Laorganizacion cuenta con informacion referida a temas tributarios y contables. Esta

informacion se encuentra contenida en los siguientes documentos:

- Cddigo Tributario

- Normas emanadas del Servicio de Impuestos Internos (SIlI).

Esta informacién la maneja el Gerente de Administracion y Finanzas, quien constantemente esta
preocupado de las posibles actualizaciones que se generen a los temas legislativos, efectuando
una actualizacion de la informacién en forma oportuna, esta actualizacion se realiza visitando la
pagina de Internet del SI1 (www.sii.cl).

Dicha documentacién se encuentra en una carpeta electronica en el computador del Gerente de
Administracion y Finanzas, carpeta denominada “Documentos Externos”.

En el “Listado de Documentos Externos”, se mantiene el control de la legislacion tributaria y
contable aplicable.

9.2  Constructora Juan Pizarro, ha definido realizar un “Flujo de caja” detallado para generar
mensualmente informacion de su situacion financiera en el corto plazo. Esta informacién se
encuentra en la Planilla “Flujo de Caja” (Carpeta SGC/Manual de la Calidad/Registros), la cual

es elaborada por el Jefe de Administracion y Finanzas y se mantiene en forma digital.
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9.3  Constructora Juan Pizarro ha definido identificar y establecer acciones de resguardo para
sus principales activos fijos y circulantes, de acuerdo al nivel de riesgo y relevancia que estos
presentan. Estas actividades se encuentran descritas en el procedimiento PGC 07 - Resguardo de

activos fijos y circulantes.

9.4  Constructora Juan Pizarro, mantiene planillas de “Analisis de precios unitarios” de
acuerdo a lo descrito en el procedimiento PGC 04 - Estudio de propuestas, en la cual determina
los costos de los servicios. Esta Planilla es elaborada por el Gerente Técnico.

9.5 La informacion de los resultados de la empresa sera obtenida mensualmente a través del
Flujo de Caja, informacidn que es generada por el Gerente de Administracion y Finanzas.

9.6 Para la determinacion del nivel minimo de operacion, que permita la generacion de
utilidades, el Gerente General obtiene el punto de equilibrio de la informacion generada por el
Flujo de Caja.

El punto de equilibrio (PE) se obtiene con la aplicacion de la siguiente formula:
PE=EGRESOS/INGRESOS

Punto de Equilibrio (PE) Egresos/Ingresos = 1

Sl Entonces | Resultado
PE=1 I=E

PE<1 I>E Utilidades
PE>1 |I<E Pérdidas

9.7. El Gerente General genera un “Presupuesto Anual” donde, se incluyen items de
ingresos y egresos, considerando las estimaciones de ellos a partir del flujo de caja del periodo
anterior. Esta informacion se encuentra en la Planilla “Presupuesto” (Carpeta SGC/Manual de la
Calidad/Registros) y da como resultado las desviaciones existentes entre lo presupuestado y lo

real.

10. MEDIO AMBIENTE
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Constructora Juan Pizarro, ha identificado los aspectos ambientales de sus operaciones, el
elemento del medio ambiente que afecta y la etapa del proceso en que se genera. Esto se
encuentra en el documento “Descripcion de la Realizacion del Producto”, que esta a cargo del
Representante de la Direccion.

La organizacién implementa acciones periddicas para identificar y acceder a la informacion sobre
la normativa ambiental vigente que es aplicable, contando con el apoyo de informacion obtenida
desde internet, pagina del Ministerio de Salud, CONAMA, entre otras.

Dicha documentacién se encuentra en una carpeta electronica en el computador del Gerente de
Administracion y Finanzas, carpeta denominada “Documentos Externos”.

En el “Listado de Documentos Externos”, se mantiene el control de la legislacion ambiental.

11. ANEXOS

Anexo 01 - Informe Revision de Gerencia
Anexo 02 - Caracterizacion de clientes
Anexo 03 - Encuesta de satisfaccion del cliente
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