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RESUMEN

KEYWORDS: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, ISO 9001:2015,
PROPUESTA, MEJORA CONTINUA, SATISFACCION DEL CLIENTE.

El objetivo del presente trabajo de titulo es elaborar una propuesta para la
posterior implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa Ingevas
Ingenieria y construccion SPA.

Para lo antes sefialado, se realizé un analisis del marco tedrico y normativo en el
cual se considerd los requisitos legales que influyen en la organizacién y las partes
interesadas que se mencionan en estos ademas de realizar una interaccion con la norma
1SO9001:2015.

Mediante un instrumento elaborado se realizé un diagndstico para determinar el
cumplimiento de la empresa con la norma 1SO9001:2015 considerandose que hubo un
muy bajo nivel de cumplimiento y de acuerdo a este resultado se elaboro la propuesta.

La propuesta elaborada se realiz6 en base a cada punto normativo que conforma
la norma 1SO9001:2015, ademas, se considerd la norma 1S09002:2016 la que trata de

como aplicar la norma.
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INTRODUCCION

La construccion implica las técnicas y la industria que participan en el armado y
montaje de estructuras, principalmente los que se utilizan para proporcionar vivienda.

La fabricacion de edificacion es una antigua actividad humana. Se inicié con la
necesidad de un ambiente controlado para moderar los efectos del clima. Por lo tanto se
construyeron refugios que permitieran que los seres humanos se adaptaran a los diversos
climas existentes.

La historia de la construccion se caracteriza por la mejora que ha tenido en el
tiempo, buscando el aumento de la durabilidad de los materiales utilizados, edificacion
con mas espacio y el grado de control ejercido sobre el ambiente interior como es la
regulacién de la temperatura del aire, la luz y los niveles de sonido, la humedad, los olores,
la velocidad del aire, y otros factores que afectan a la comodidad de los humanos.

El estado actual de la construccion es compleja. Existe una mayor organizacion
en el proceso de disefio de la edificacion basandose en el estudio de las propiedades de los
materiales y el rendimiento, cumplimiento de las normas de seguridad y determinar
necesidades de los usuarios para disefiar la obra que permita satisfacer estas necesidades.
Es decir hoy en dia las constructoras se dedican y preocupan de montar productos de
calidad que satisfagan las necesidades el cliente.

De acuerdo a la norma ISO 9000: 2015 Una organizacion orientada a la calidad,
promueva una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y
procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por
la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente.

Es por esto que es necesario elaborar un sistema de gestion de calidad. Un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una serie de actividades coordinadas que se
Ilevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, 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, para lo antes sefialado, se debe

considerar como elementos del proceso las fuentes de entrada, las entradas, las salidas, los



receptores de salidas y los controles. Para poder elaborar la propuesta de sistema se

utilizara como base la norma 1SO 9001:2015.

OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta que permita posteriormente implementar un sistema de
gestion de calidad ISO 9001: 2015 para la empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA

dedicada al rubro de la construccién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el marco tedrico y normativo necesario que se requiere para elaborar la
propuesta.

Elaborar un diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para la empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA.

Elaborar la propuesta del sistema de gestion de calidad para la empresa Ingevas

Ingenieria y construccion SPA.



ALCANCE

La presente propuesta de sistema de gestion de calidad se llevara a cabo en la
empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA. Organizacion dedicada al rubro de la
construccion, esta no cuenta con administracion organizacional, (planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos de una organizacién) por lo tanto la
propuesta a elaborar abarcara toda la empresa y todo el proceso de esta, realizando un
analisis descriptivo basado en la norma ISO 9001:2015 que permitira identificar los
cumplimientos y no cumplimientos de la empresa actualmente.

No se realizara la implementacion de la propuesta, solo se le entregaran las
herramientas necesarias para ejecutarla, pero de la organizacion depende si en un futuro
desea llevarla a cabo o no.

En la propuesta no se realizara la elaboracion de la totalidad de los documentos,
solo se elaboraran los principales y se asentaran las bases para que la empresa elabore los

demas.

FUNDAMENTACION

Ingevas ingenieria y construccion SPA es una empresa dedicada a la construccion
de obras menores tales como casas, habitaciones, remodelaciones, galpones, subcontratos
en constructoras. Esta es constituida desde marzo del afio 2016 por lo tanto es una
organizacion que recién se esta incorporando en el mercado pero cuenta con proyecciones
de crecimiento sostenido.

Es importante que la empresa tenga un proceso eficaz y eficiente que garantice a
los clientes un buen producto y permita lograr una posicion en el mercado de acuerdo a la
competitividad del rubro, para lograr esto se debe identificar, entender y gestionar la
organizacion, pero actualmente no cuenta con un sistema de gestion de calidad definido
que permita administrar, controlar y mejorar permanentemente sus procesos, es por esto
que se ha decidido elaborar una propuesta de sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015,
que le permita llevar un control del proceso, generar ventajas competitivas, facilitando su
ingreso al mercado, ayudar a estar en constante mejora continua, y entregar un producto

de calidad que permita satisfacer las necesidades del cliente.



METODOLOGIA

Etapa 1
Analizar las normativas necesarias que se requieren para elaborar la propuesta.
Se investigara todo documento normativo y marco teérico relacionado con el &rea
de calidad en el rubro de la construccion incluyendo la norma 1SO 9001:2015 que es el
documento esencial para realizar la propuesta, estas posteriormente deberan ser
adquiridas, para luego ser analizadas y asi determinar con que debe cumplir la empresa

para elaborar la propuesta de sistema de gestién de calidad.

Etapa 2

Elaborar un diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para la empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA.

Posteriormente al andlisis realizado a las normas y marco teérico, se elaborara un
diagnostico que permitira evaluar en qué situacion se encuentra la empresa Ingevas
Ingenieria y construccion SPA actualmente, para ello se organizard reuniones con el
empleador, quien responderd y entregard documentacion fiable que respalde el
cumplimiento de los debe, ademas de gestionar cada una de las acciones que permitiran

dar respuesta al diagndstico elaborado.

Etapa 3

Elaborar la propuesta del sistema de gestion de calidad para la empresa Ingevas
Ingenieria y construccion SPA.

En esta epata se tendra toda la informacion requerida con respecto al
cumplimiento de los debe, la cual serd analizada y de acuerdo a los resultados del
diagndstico, se elaborard la propuesta que permitirda posteriormente implementar el
sistema de gestion de calidad a la empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA. para

que esta pueda obtener la certificacion 1ISO 9001: 2015.



CAPITULO 1: ANTECEDENTES GENERALES







1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA. Con rut 76.601.294-9, es una
PYME que esta ubicada en 1 norte 461, oficina 703, Vifia del Mar, actualmente cuenta
con 2 obras ubicadas en el sector de Hacienda de Limache, una de 200 m? construidos y
la otra de 89 m? construidos.

Cada una tiene una dotacion de 4 trabajadores, y un supervisor.

Estas obras debieran terminar simultaneamente en el mes de noviembre del afio
2016, para luego comenzar con 2 obras mas que se encuentran en fase de estudios.

En laactualidad, en el area de prevencion, la empresa se esta afiliando a la ACHS,

con lo cual quedaria cubierta ante un eventual riesgo de accidente laboral.

1.1.1. Obras en construccion

Descripcion de las obras que se encuentran actualmente en construccion.

1.1.1.1. Construccion Casa Habitacion Rossier 89 m?

Tabla 1-1. Construccion Casa Habitacion Rossier 89 m2

Detalles constructivos

Excavacion y fundaciones Confeccion de fundaciones aisladas
Construccion estructura metéalica y losa,
Estructuras »
construccion escalas de acceso y barandas.
_ i Tabiquerias en metal con estructural”, Osb 11,1
Tabiquerias L
mm, aislacion.
Revestimientos exteriores Siding pvc, color a elegir, madera impregnada.
Cerchas, Tejas asféalticas con refuerzos de osb,
Techumbre
metal con estructural.
Envigado Envigado fondo losa

Revestimientos interiores Colocacion Yeso Carton en tabiques interiores




Tabla 1-1. Construccion Casa Habitacion Rossier 89 m2 (continuacion)

Instalaciones

Electricidad por disefio, Agua potable por
disefio, instalacion de gas, instalacion

alcantarillado (opcional fosas),

Artefactos Artefactos sanitarios, luminarias, y calefont,(
por definir)
Puertas Colocacién puertas

Escalas y Barandas

Considera estructuracion y colocacion.

Fuente: Elaboracion de la empresa

1.1.1.2. Construccion Casa Habitacion Sefior Héctor Barrera 200 m?

Tabla 1-2. Construccién Casa Habitacion Sefior Héctor Barrera 200 m2

Detalles constructivos

Excavacion, fundaciones

nivelaciones topogréaficas.

y

Excavaciones y confeccion de Moldajes,

confeccion secciones de Enfierraduras.

Losas

Construccion de losa, con estructura metalica

y/o polines de fundacién, losa colaborante.

Tabiquerias

Construccion de tabiquerias, metalcon, madera,

paneles SIP, y construccion albafilerias.

Revestimientos exteriores

Colocacion Siding pvc, siding fibrocemento,

maderas.
Techumbre Construccion cerchas y colocacion cubierta.
Envigado Terminacion vigas a la vista

Revestimientos interiores

Tratamiento de muros y cielos para luego

recibir pinturas (definir en EETT)

Especialidades

Contempla, construccion de fosa, o
alcantarillado, contempla instalacion eléctrica,
instalacion corrientes  débiles. (con sus

respectivos planos y firmas)

Artefactos sanitarios y gas

Incluye instalacion de artefactos sanitarios,

instalacion red de gas, instalacion de calefont.




Tabla 1-2. Construccion Casa Habitacion Sefior Héctor Barrera 200 m2 (continuacion)

Pavimentos Colocacion Pisos laminados, ceramicas y

porcelanato.

Puertas y ventanas Colocacidn de puertas con cerraduras
Escalas y Barandas Construccion de accesos a diferentes niveles.
Closets Incluye closets en todos los dormitorios

Fuente: Elaboracion de la empresa

1.1.2. Empleados

Se debe considerar 1 maestro, 1 ayudante, gasfiter, eléctrico, EPP y supervision

para cada obra.

Los empleados deben cumplir con ciertas obligaciones esenciales que esta
estipuladas en su contrato de acuerdo al articulo 160 numero 7 del cédigo del trabajo:
a) Velar por el buen estado de funcionamiento y uso de las maquinarias, equipos,
implementos y herramientas que utilice para efectuar su trabajo.
b) Cuidar que su area de trabajo se mantenga limpia, en orden y despejada de
obstaculos para evitar accidentarse o que se accidente cualquier persona gue transite a su
alrededor.
c) Prestar especial atencion al estado de los cables, conexiones, enchufes, etcétera,
de las maquinarias o equipos eléctricos que utilicen durante el desempefio de sus funciones
y solicitar la ejecucién de las reparaciones que en cada caso sean necesarias.
d) Usar la ropa de trabajo adecuada a las labores que desemperie, en conformidad a
lo dispuesto por la Empresa.
e) Responder por los dafios materiales que le ocasione los equipos, instrumentos,
herramientas y otros bienes bajo su responsabilidad.
f) Proporcionar una esmerada y cortés atencion y servicio, manteniendo durante
todo el tiempo un adecuado comportamiento, orden y disciplina frente al publico,
proveedores, clientes, compafieros de trabajo y superiores.
0) Guardar la méas absoluta reserva de todas las operaciones comerciales, técnicas,
procedimientos y practicas de la Empresa o de los terceros a quienes se preste servicios,
asi como de todos los antecedentes que conozca en razon de su trabajo. Toda informacion
escrita, informes, dibujos o material elaborado por el Trabajador durante la prestacion de
sus servicios objeto de este contrato sera de la Unica y exclusiva propiedad del Empleador,

debiendo ser entregada a éste al término de la relacion contractual o cuando el Empleador
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asi lo requiera. Las partes declaran que esta obligacion es independiente de la vigencia del
contrato, por lo que continuara vigente aun cuando éste haya expirado.

h) Dar cuenta oportunamente al Departamento de Personal de cualquier
modificacion relativa a sus datos personales o previsionales.

) Participar en los programas de capacitacion o entrenamiento que se le indiquen.
), El trabajador enfermo o imposibilitado para cumplir sus labores deberé dar aviso
inmediato a su jefatura por si o por medio de un tercero, a mas tardar dentro de las 24
horas de sobrevenida la enfermedad. El Trabajador o cualquiera otra persona en su nombre
debera presentar al Empleador el formulario de licencia con la certificacion extendida por
el profesional correspondiente dentro del plazo de dos dias hébiles, contados desde la
fecha de su iniciacion.

K) Timbrar su tarjeta individual de asistencia en el reloj control o firmar el libro de

asistencia segun corresponda.

1.2. ANTECEDENTES GENERALES DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN
EL RUBRO DE LA CONSTRUCCION

1.2.1. Definicion de calidad

La calidad esté en constante evolucidn, ya sea por la voluntad del productor o las
exigencias del cliente, o la conjuncion de ambas. Mientras mas complejo sea el objeto,
mas dificil resulta la definicion de calidad y no es la misma si se aplica a un sélo producto,
a un lote, a un producto elemental, a uno que se desarrolla 0 a uno terminado. Existen

varias definiciones de calidad. Entre ellas se pueden plantear las siguientes:

W. Edwards Deming

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que
el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.

Joseph M. Juran

La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas representativos.
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“La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.”

“Calidad consiste en libertad después de las deficiencias™.

Kaoru Ishikawa

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad es
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad de proceso,

calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.”

Philip B. Crosby

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad”. [1]

En resumen, podemos decir que calidad es: Cumplir con los requerimientos que
necesita el cliente con un minimo de errores y defectos.

En otros paises como Japdn, se entiende por calidad la satisfaccion del cliente.
Se acepta que el Unico que puede evaluar la calidad de un producto es el consumidor. Pero
para que se puedan desarrollar sistemas que permitan el logro de una buena calidad en la
construccion, es necesario, por una parte, conocer en forma objetiva las causas de una
mala calidad, y por otro, las necesidades reales y los costos asociados a ella. Por las
razones anteriores es necesario una definicion que sea objetiva, de manera que se pueda
"medir" de alguna forma la calidad. Se propone un modelo de definicion en funcién de los
parametros de medicion que se tienen en la construccion: las normas, estandares o
requisitos especiales; los costos y los plazos. Luego, se entendera por calidad, el grado de
cumplimiento con los requerimientos. Esta definicion, aunque no en forma explicita,
incluye el concepto de que, finalmente, es el cliente el que evalua la calidad o la falta de
ella. El objetivo de satisfacer al cliente es la meta que se debe fijar el constructor o
disefiador.

En la industria, se ha determinado que para lograr una buena calidad de sus

productos y servicios, se deben desarrollar e implementar los siguientes pasos:

- Politica de calidad: todo el conjunto de intenciones y directrices de una organizacién

para conseguir la calidad como se expresa al nivel superior de ella.
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- Administracion de calidad: los aspectos de toda la funcién administrativa que determina

e implementa la politica de calidad.

- Sistema de calidad: la estructura organizacional, responsabilidades, procesos y recursos

para implementar la administracion de calidad.

- Aseguramiento de calidad: todas las acciones sistematicas y planeadas, necesarias para
entregar la confianza requerida de que la estructura, sistema y componente se
desenvolveran en forma satisfactoria cuando esté en servicio, satisfaciendo los

requerimientos establecidos.

- Control de calidad: son todas las acciones de aseguramiento de la calidad, las cuales
entregan medios para controlar y medir las caracteristicas de un material, estructura, o

sistema con requerimientos establecidos.

1.2.2. Control y aseguramiento de la calidad en la construccion [12]

1.2.2.1. Caracteristicas de la construccion con respecto a la calidad

Desde el término de la Segunda Guerra Mundial, se ha producido una constante
revolucion en los sistemas productivos. La gran destruccion causada por la guerra hizo
que se necesitara de una gran cantidad de productos. Por esta razon, la industria dio un
gran énfasis a la produccién masiva, pero con el gran inconveniente de que la calidad se
dejo de lado respecto al nimero de productos fabricados. Existia un mercado asegurado,
gue necesitaba de una infinidad de productos distintos en gran nimero y en el menor
tiempo posible, para la reconstruccion de lo destruido en la guerra y el desarrollo acelerado
que experimentaban los paises. Lo anterior se tradujo en productos de mala calidad y en
la necesidad de buscar una solucion al problema. Primero se traté de estudiar el problema
como una estadistica de la calidad. Se buscaba tener informacion de tipo estadistico del
numero de productos defectuosos, pero sin determinar la causa de estos defectos. Después
se llegd a la conclusion que tener sélo una estadistica de la calidad de los productos no era
suficiente, sino que se requeria un compromiso global con la calidad, que incluia el
detectar las causas de los problemas y sus soluciones, y enfrentar este problema como una
funcién maés de la administracion y no en forma separada de ella. Asi se podria lograr el
aseguramiento de la calidad mediante el control de calidad y una politica implementada
en este sentido por la administracion. Los principios de Aseguramiento de la Calidad

(Q.A.) y Control de Calidad (Q.C.) se han desarrollado para asegurar la calidad de los
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productos manufacturados en la industria. S6lo en los Gltimos afios, se ha tratado de
incorporar estos conceptos a los proyectos de construccion, pero teniendo en cuenta, que
el disefio y construccién de obras difieren en muchas formas del disefio y manufacturas
de productos industriales. Alguna de estas diferencias fundamentales son:

1. Casi todos los proyectos de construccion de obras son unicos, al contrario de los
industriales que, en general, son en serie.

2. El sitio de construccion es Unico en sus caracteristicas y condiciones.

3. El ciclo de vida de un proyecto, es mucho mas largo en términos relativos, que el de
los productos manufacturados.

4. La movilidad de los grupos de disefio y construccion, lo que dificulta el logro de una
alta eficiencia y efectividad en el proceso de produccion.

5. No hay un desarrollo completo y claro de estandares precisos para la evaluacion de la
calidad y disefio de construccion, al contrario de los productos manufacturados.

6. En la construccion existen grandes diferencias de criterio entre los que ejecutan el
disefio y los que llevan a cabo la construccién.

7. La realimentacion obtenida de los procesos actuales de disefio y construccion es muy
escasa, por lo que es muy dificil realizar anlisis previos de fallas o problemas.

8. Los participante de un proyecto de construccién (mandante, disefiador, constructor,
subcontratistas, proveedores, etc.) difieren de un proyecto a otro.

1.2.2.2. Definicion de Normas y Estdndares

Para poder implementar un sistema de Aseguramiento y Control de Calidad, es
necesario partir por una definicion adecuada de Estdndares y Normas. Estos deben
proporcionar la guia necesaria para establecer un plan de Q.A. y Q.C. para un proyecto
determinado. La mision del plan es dar las herramientas para que la ejecucion de los
trabajos pueda ser controlada.

En Chile, se puede adoptar una normativa que esté destinada a servir de guia para
enfrentar los problemas de la calidad en la construccion de manera objetiva y especifica.
La existencia de una normativa adecuada es el primer paso que hay que dar, si se pretende
tener una base de entendimiento comun respecto a la calidad entre el cliente y disefiador,
entre el disefiador y el constructor y entre éste y los proveedores y subcontratistas. La
normativa debe considerar también temas que sean de interés para el usuario y no sélo los

problemas que afectan a los fabricantes, proveedores, constructores, etc.
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1.2.2.3. La calidad se debe garantizar a partir de la etapa de disefio

La calidad debe ser controlada y asegurada desde los inicios de un proyecto. No
se debe llegar a la construccion de una obra con un mal disefio y esperar que se obtenga
un resultado de calidad mediante un control estricto en las etapas siguientes. Para ello los
planes de Q.A. y Q.C. deben ser realizados en las primeras etapas del proyecto y deben
cubrir los aspectos relacionados con la ingenieria, procedimientos, fabricacion vy
construccion.

En el desarrollo de los planes de Q.A. y Q.C, se deben considerar, los siguientes
aspectos:

1. Definicion de los requerimientos o niveles de calidad de la obra.
2. Definicidn del tipo de contrato.

3. Organizacion de las labores de terreno:

- Rol del inspector.

- Entrenamiento de inspectores.

- Estructura del sistema de informacion.

4. ldentificacion y certificacion de los materiales.

5. Creacion de procedimientos para Q.A.y Q.C.

6. Mantencion de registros.

7. Inclusion de otros requisitos relevantes.

1.2.2.4. Relacién con los Proveedores

En muchas ocasiones no se considera con la debida importancia, la relacion con
los proveedores. Si en la obra se reciben malos materiales, no se puede lograr una buena
calidad. Por lo tanto, es necesario establecer medios adecuados de garantizar la calidad de
los insumos de los proveedores. Por una parte, el contratista debe establecer los estandares
y normas que deben cumplir los suministros (que reflejan las exigencias del mandante) v,
por otro, el proveedor debe certificar que sus productos cumplan con estos requisitos. Una
de las formas de hacerlo es a través de establecer relaciones con pocos proveedores,
entablando una relacion de trabajo mas coordinada y en un clima de confianza mutua. Es
necesario que la empresa seleccione y capacite a sus proveedores, de manera que
entreguen productos que tengan la calidad solicitada, sin retrasos y contratiempos y a un
precio que convenga a ambos, asumiendo un compromiso con la calidad. Como se
mencionara anteriormente, la calidad de un proyecto debe ser asegurada desde un

principio. Se pretende actualmente, que no se realice una inspeccion al producto terminado
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solamente, sino que se garantice su calidad durante el proceso de fabricacion. Hay que
plantear la idea de que cada etapa del proceso productivo es el cliente de la etapa anterior
y el proveedor de la siguiente, con lo cual tiene que exigir buena calidad de sus "materias

primas™ y, a su vez, garantizar la calidad de sus productos.

1.2.2.5. Factor humano en el logro de la calidad

La participacion de los trabajadores con sus ideas y sugerencias se hace
indispensable en un modelo empresarial donde la creatividad de todas las personas permite
la innovacion y la mejora continua de los procesos. “La Calidad no se consigue gracias a
los expertos en Calidad, sino a la participacion activa de todos los miembros de la
empresa”

Es importante capacitar al obrero y que haya una relacién entre empresa y
trabajador,| a capacitacion del personal, es un aspecto fundamental para elevar el nivel
técnico y cultural. La calidad se debe sustentar en la buena ejecucién de los trabajos y en

la capacidad para detectar problemas, comunicarlos y darles solucion.

1.2.2.6. Compromiso de la Gerencia con la Calidad

Otro aspecto importante relacionado con la calidad es el compromiso de la
gerencia con la calidad y la productividad. No se pueden implementar tacticas y planes
para su mejoramiento, sin que existan politicas y estrategias claramente establecidas por
la gerencia, orientadas al aumento de la productividad, y por consiguiente a una mejor
calidad de los productos y servicios. Este compromiso debe ser de tal intensidad, que
permita cambiar aquellos aspectos que dificultan el logro de estos objetivos, y que son
principalmente la blsqueda de ganancias a corto plazo y la carencia de planes y
aspiraciones de largo plazo. La construccion tiene - una de sus caracteristicas mas
negativas - una gran inercia a los cambios de tipo tecnoldgicos y de administracién. Sera
funcién fundamental de la gerencia, determinar y proponer los mecanismos para superarla

y asi lograr la introduccion de una conciencia productiva y de calidad, en la empresa.

1.2.2.7. Medicion de costos de disefio y construccion

Es necesario que la administracion tenga el conocimiento de la relacion:
esfuerzos realizados vs disminucion de problemas de calidad. Para ello, se debe disponer
de un analisis cuantitativo de estos esfuerzos, lo que se puede lograr a través del estudio

de los costos asociados a una mala calidad de disefio y construccién.
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Se puede establecer una base objetiva para la cuantificacion de los costos de la
calidad. Esto tiene tres efectos importantes:

1. Permite realizar un registro objetivo de las fallas de calidad

2. Establece una comunicacion cuidadosa de los requerimientos del cliente al disefiador y
del disefiador al constructor

3. La presencia o ausencia de calidad se torna objetiva, lo que permite capturar los costos

asociados con la calidad

Para la recoleccion de la totalidad de los costos es necesario desarrollar un
sistema de seguimiento del desempefio de la calidad. Esta herramienta debe ser manejada
por la administracion del proyecto. A su vez, los costos relacionados con la calidad se
dividen en dos grupos:

1. Costos relacionados con Q.A., Q.C. y la administracién de la calidad. Son los costos
de prevencion y evaluacion, los cuales pueden ser cuantificados y planeados.

2. Costos relacionados con fallas en la calidad. Se designa a estos costos como
desviaciones, ya que no solo se incluyen los errores o fallas, sino que también los cambios

impuestos por el cliente.

1.2.3. ;Cdbmo se pueden beneficiar las empresas de construcciéon de la norma 1SO 9001?

ISO 9001

En el afio 2014, el gobierno de los Estados Unidos calculé que el 10% del
mercado fiscal se atribuye a la industria de la construccion y la edificacion. Dado el valor
de este sector en la economia, existen diferentes sistemas de acreditacion que se
encuentran disponibles para las organizaciones que trabajan dentro de este sector, pero
estos pueden variar mucho de una regién a otra y de un pais a otro, sin dejar ninguna
garantia uniforme de nivel de servicio y calidad general. Se debe tener en cuenta la
seguridad y la proteccion del medio ambiente, la calidad y el coste son muy importantes
para el constructor y el cliente, es la hora de que la norma ISO 9001:2015 se convirtiera
en un estandar para las organizaciones que trabajan en el sector de la construccion. La
norma 1SO 9001 en el sector de la construccién. Si dejamos de lado los proyectos
comerciales, la mayoria de nosotros nos encontramos familiarizados con el costo
promedio de la casa en la zona en la que vivimos. Si tenemos en cuenta la cantidad de
dinero en juego, existen diferentes razones para la que la norma I1SO 9001:2015 se

convierta en una acreditacion valiosa para las organizaciones del sector. Vamos a
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examinar: Estandarizar los servicios y la calidad del producto: aplicacion de la norma ISO
9001:2015 puede asegurarse que la calidad de construccion, la metodologia y la adhesion
a la legislacion son consistentes, por lo tanto, garantizar una calidad constante del
producto. Reducir los costes para el constructor: métodos de mejora de la gestion de la
cadena de suministro y los procesos de compra mediante la norma ISO 9001 2015
aprobados pueden reducir los costos y aumentar los margenes de beneficio. Garantizar la
mejora continua: la aplicacion de la norma 1SO 9001:2015 debe asegurar que su negocio
y los procesos asociados mejoran afio tras afio, el aumento de las ganancias y el
crecimiento del negocio en consecuencia. (Como puede ayudar la norma ISO 9001? Una
organizacion en el sector de la construccion, tendré que satisfacer todas las clausulas de
la norma 1SO 9001:2015 para obtener la acreditacion, pero ¢existen diferentes partes de
la norma ISO 9001 que ayuden de forma especifica a la realizacion de una obra? VVamos
a proceder a examinarlo: Planificacion: el elemento de planificacion de lanorma 1ISO 9001
2015 es una estrategia mucho mas especifica sobre los diferentes proyectos de
construccién complejos. Una mayor atencién a como los riesgos y las oportunidades
pueden ser dirigidas a ayudar a cumplir todos los objetivos declarados pueden traer una
gran eficacia para muchos proyectos de construccion, los beneficios financieros se
obtienen al terminar el proyecto. Gestion de la cadena de suministro: el control de los
servicios externos se mencionan en la norma 1SO 9001 y este elemento critico se puede
utilizar para gestionar el rendimiento y se debe asegurar de que su cadena de suministro
se adapte a sus requisitos de precios y objetivos de calidad al mismo tiempo. La
concentracion en este aspecto, los procesos y el desarrollo de criterios tanto de seleccion
y gestion de la cadena de suministro puede proporcionar calidad y beneficios financieros
masivos a la misma vez que su empresa de construccion.

Evaluacion del desempefio: esta clausula permite a una organizacion de
construccion analizar su rendimiento con el fin de conseguir la mejora continua mediante
una mejor planificacion y mejora de los procesos. El enfoque basado en procesos: la
capacidad de tirar de todos los factores de un proyecto de construccion es muy valioso en
este sector, en términos de gestion de plazos y presupuestos financieros. Muchos
proyectos de construccion se extienden sobre los objetivos, este elemento es vital en la
norma ISO 9001 que pueden ayudar a prevenir esto. Liderazgo: uno de los principales
cambios de la norma ISO 9001 2015 es el liderazgo. El liderazgo proporciona cierta
orientacion sobre los objetivos y las metas compartidas con excelentes vias de
comunicacion que puede ayudar a construir una cultura dentro del proyecto de
construccion, asegurando los objetivos tanto econémicos como de tiempo. Ganar nuevos
clientes: utilizar la norma 1SO 9001, si no todo el mundo en el sector de la construccion

ha adoptado todavia la norma ISO 9001:2015, utilizar esto como uno de sus puntos de



18

venta Unico con una explicacién completa de sus beneficios. ;Cdémo convertirse en
estandar de la industria? La explicacion anterior ilustra como los procesos 1SO 9001 son
compatible y se pueden utilizan para mejorar el rendimiento, tanto internos como externos,
en su Sistema de Gestion de la Calidad para llevar a cabo las prestaciones financieras y de
calidad. La utilizacion de la norma ISO 9001 presenta unos principios para mejorar el
rendimiento y la calidad, ademés de reducir el costo y la venta de la empresa como una

empresa acreditada es sin duda de gran beneficio potencial en los ojos de un cliente.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO
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2. MARCO TEORICO

2.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015

2.1.1.  1SO 9001:2015 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD REQUISITO [6]

A continuacion se entrega una resefia del contenido y requisitos que establece la
norma para dar cumplimiento a esta.

Implementar un sistema de gestion de calidad en una organizacién permite
mejorar el desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de
desarrollo sostenible, obteniendo como beneficio proporcionar productos o servicios que
satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables; facilita
aumentar la satisfaccion del cliente; aborda los riesgos y oportunidades asociados con su
contexto y objetivos; demuestra conformidad en el proceso.

Para lograr los beneficios que se obtienen implementando la norma existen los
principios de la gestion de la calidad, en los cuales se encuentra el enfoque al cliente para
cumplir con los requisitos de este; liderazgo, en el cual se establece unidad de proporcién,
direccién y crea condiciones para cumplir con los objetivos; compromiso de las personas,
se genera y proporciona valor mediante las competencias; enfoque a procesos, se alcanza
los resultados de manera eficaz y eficiente; mejora, continuamente hay un enfoque hacia
la mejora; toma de decisiones basada en la evidencia; una forma de producir los resultados
deseados es realizando analisis y evaluacién; gestion de las relaciones, es importante la
comunicacion con las partes interesadas.

Para lograr los resultados previstos se necesita eficiencia y eficacia en la
organizacion el cual puede contribuirse con la gestion y comprensién de los procesos

interrelacionados.
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Figura 2-1. Procesos interrelacionados

La gestion de Los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse
utilizando el ciclo de PHVA ciclo que permite a una organizacién asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, asi como, también
determinen las oportunidades de mejora y se actué en consecuencia. También puede
alcanzarse con el pensamiento basado en riesgo lo que permite a una organizacion
determinar los factores que podrian causar que sus procesos Yy sistema de gestion de
calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles
preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades

que surjan.
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Figura 2-2. Ciclo de PHVA

2.1.2. Principales novedades de la norma ISO 9001:2015

Contexto de la organizacion, representante de la direccién analisis de riesgo

Con la nueva version de la norma ISO 9001:2015 se ha generado cambios y
nuevos requisitos fundamentales para que las empresas continden con la certificacion o se
puedan certificar aquellas que aun no lo estan y deseen realizarlo. A continuacién se
identifican los principales cambios desde la norma ISO 9001:2008 a la norma ISO
9001:2015.

2.1.2.1. Anédlisis de riesgo

Nuevo requisito que forma parte de la planificacion del sistema de gestion de
calidad/ Acciones para afrontar riesgos y oportunidades. Para cumplir con este requisito
se puede considerar evitar riesgos, la toma de riesgos con el fin de perseguir, oportunidad,
la eliminacion de la fuente de riesgo, el cambio de la probabilidad o consecuencias,

compartir el riesgo o retener riesgo por decision informada.
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2.1.2.2. Contexto de la organizacién

Nuevo requisito en el que la organizacion debe determinar los aspectos internos

y externos que son relevantes para lograr lo esperado. Comprender el contexto interior

2.2 MARCO LEGAL

De acuerdo a marco legal se realiza a continuacién un andlisis comparativo y

relacional entre ciertos puntos de la norma 1SO 9001:2015 y la ley 20.016.

221. LEY NUM. 20016 LEY GENERAL DE URBANISMO Y
CONSTRUCCIONES, RELATIVAS A LA CALIDAD DE LA
CONSTRUCCION [11]

e Para los efectos de la presente ley, son arquitectos, ingenieros civiles, ingenieros
constructores y constructores civiles, las personas que se encuentran legalmente
habilitadas para ejercer dichas profesiones, quienes seran responsables por sus

acciones u omisiones en el &mbito de sus respectivas competencias.

De acuerdo a la norma ISO 9001:2015 punto 7.2 Competencia, las personas que
trabajan en la organizacion deben tener el nivel educativo, la formacién y experiencia

adecuada para lograr conformidad del producto servicio.

e Laintervencion de estos profesionales en una construccion requeriré acreditar que

cuentan con patente vigente en la comuna de su residencia o trabajo habitual.

De acuerdo a la norma ISO 9001:2015 punto 8.2.2 determinacion de los
requisitos para los productos y servicio se considera la patente municipal un requisito legal

y reglamentario.
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El propietario primer vendedor de una construccion sera responsable por todos
los dafios y perjuicios que provengan de fallas o defectos en ella, sea durante su
ejecucion o después de terminada, sin perjuicio de su derecho a repetir en contra
de quienes sean responsables de las fallas o defectos de construccion que hayan

dado origen a los dafios y perjuicios

El arquitecto que realice el proyecto de arquitectura sera responsable de cumplir
con todas las normas legales y reglamentarias aplicables a dicho proyecto y por los errores
en que haya incurrido en el ejercicio de sus funciones, si de éstos se han derivado dafios o
perjuicios.

El profesional competente que realice el proyecto de calculo estructural,
incluidos los planos, la memoria de célculo, especificaciones técnicas y el estudio de
geotecnia 0 mecanica de suelos, serd responsable de cumplir con todas las normas
aplicables a estas materias y por los errores en que haya incurrido, en el ejercicio de sus
funciones, si de éstos se han derivado dafios o perjuicios. En los casos en que el estudio
de mecénica de suelos sea realizado por un profesional competente diferente, este estudio
sera de su exclusiva responsabilidad.

Sin perjuicio de lo establecido en el N° 3 del articulo 2003 del Codigo Civil, los
constructores serdn responsables por las fallas, errores o defectos en la construccion,
incluyendo las obras ejecutadas por subcontratistas y el uso de materiales o insumos
defectuosos, sin perjuicio de las acciones legales que puedan interponer a su vez en contra
de los proveedores, fabricantes y subcontratistas.

De acuerdo a la Norma I1SO 9001:2015 para evitar no conformidades, cumplir
con las normas legales y reglamentarias y entregar un producto que satisfaga las
necesidades del cliente es necesario implementar un sistema de gestion de calidad en el
cual se planifique, se realice, se verifique y actle para lograr la eficiencia y eficacia en la

organizacion.

e Toda infraccion a las disposiciones de esta ley, a su ordenanza general y a los
instrumentos de planificacion territorial que se apliquen en las respectivas
comunas, sera sancionada con multa, a beneficio municipal, no inferior a un 0,5%
ni superior al 20% del presupuesto de la obra, a que se refiere el articulo 126 de la
presente ley. En caso de no existir presupuesto, el juez podra disponer la tasacion
de la obra por parte de un perito o aplicar una multa que no sera inferior a una ni
superior a cien unidades tributarias mensuales. Todo lo anterior es sin perjuicio

de la paralizacion o demolicion de todo o parte de la obra, segin procediere, a
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menos que el hecho sea constitutivo de delito o tenga una sancion especial
determinada en esta ley o en otra.

La municipalidad que corresponda, la Secretaria Regional Ministerial de
Vivienda y Urbanismo respectiva o cualquier persona podra denunciar ante el Juzgado de
Policia Local correspondiente, el incumplimiento de las disposiciones aludidas en el inciso
anterior. La denuncia debera ser fundada y acompafiarse de los medios probatorios de que
se disponga.

Las acciones relativas a las infracciones a que se refiere este articulo, prescribiran
al momento de la recepcidn de la obra por parte de la Direccion de Obras Municipales.

La construccidn, reconstruccion, reparacion, alteracion, ampliacion y demolicién
de edificios y obras de urbanizacion de cualquier naturaleza, sean urbanas o rurales,
requeriran permiso de la Direccion de Obras Municipales, a peticion del propietario, con
las excepciones que sefiale la Ordenanza General.

El Director de Obras Municipales concedera el permiso o la autorizacion
requerida si, de acuerdo con los antecedentes acompafiados, los proyectos cumplen con
las normas urbanisticas, previo pago de los derechos que procedan, sin perjuicio de las
facilidades de pago contempladas en el articulo 128.

La Direccién de Obras Municipales, a peticion del interesado, emitird un
certificado de informaciones previas que contenga las condiciones aplicables al predio de
que se trate, de acuerdo con las normas urbanisticas derivadas del instrumento de
planificacion territorial respectivo. El certificado mantendré su validez mientras no se
modifiquen las normas urbanisticas, legales o reglamentarias pertinentes. Los certificados
de informaciones previas que se otorguen respecto de los lotes resultantes de subdivisiones
afectas y loteos con urbanizacidén garantizada mantendran su vigencia mientras no se
modifiquen el plano de subdivision, loteo o urbanizacion, o las normas urbanisticas legales
0 reglamentarias.

Sin perjuicio de lo anterior, podran someterse a la aprobacién del Director de
Obras Municipales, anteproyectos de loteo, de edificacion o de urbanizacion. El
anteproyecto aprobado mantendra su vigencia respecto de todas las condiciones
urbanisticas del instrumento de planificacion territorial respectivo y de las normas de la
Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones consideradas en aquél y con las que
se hubiere aprobado, para los efectos de la obtencidn del permiso correspondiente, durante
el plazo que determine la misma Ordenanza.

Los propietarios que soliciten un permiso de edificacion podran contratar un
revisor independiente, con inscripcion vigente en el Registro Nacional de Revisores

Independientes de Obras de Construccion, del Ministerio de la Vivienda y Urbanismo
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creado por la ley N° 20.071. Sin embargo, sera obligatoria la contratacion de un revisor
independiente cuando se trate de edificios de uso pablico y demas casos que determine la
Ordenanza General.

En el desempefio de sus funciones, los revisores independientes a que se refiere
este articulo deberan supervisar que los proyectos de construccion y sus obras cumplan
con las disposiciones legales y reglamentarias, y emitir los informes que se requieran para
tales efectos, cuyo contenido determinara la Ordenanza General. Con todo, los revisores
independientes no supervisaran el proyecto de calculo estructural, ni los proyectos de
ingenieria referidos a obras de urbanizacion, en su caso.

El revisor independiente sera subsidiariamente responsable al arquitecto que
realice el proyecto de arquitectura, en lo relativo a que el proyecto de construccion y sus
obras cumplan con todas las normas legales y reglamentarias aplicables a dicho proyecto.

Los derechos municipales a que se refiere el articulo 130 se reduciran en el 30%
cuando se acomparie el informe favorable del revisor independiente. Dicha rebaja de
derechos incluye la participacién del revisor independiente a que se refiere este articulo
tanto en el permiso de construccion, como en la recepcion definitiva de sus obras.

De acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 punto 4.1 conocimiento de la
organizacion y de su contexto, uno de los factores que puede afectar negativamente a la
organizacion es el incumplimiento de las normas legales y reglamentarias.

Punto 4.2 comprensidon de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

considerando que la parte interesada en este caso es la Municipalidad.

2.3. MARCO NORMATIVO

De acuerdo a marco normativo se realiza a continuacion un analisis comparativo
y relacional entre ciertos puntos de la norma 1SO 9001:2015 y las diferentes normas y

reglamentos analizados a continuacion.

2.3.1. ISO/TS 9002:2016 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-
DIRECTRICES PARA LA APLICACION DE LA NORMA 1SO 9001:2015 [7]

El documento se ha desarrollado para ayudar y proporcionar orientacion a los
usuarios quienes desean aplicar los requisitos del sistema de gestion de calidad de la norma
ISO 9001:2015. Mediante ejemplos los cuales no se consideran obligatorios para

implementar asi como tampoco proporciona métodos preferidos de interpretacion.
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De acuerdo a la interseccion entre la norma 1ISO 9001:2015 e ISO/TS 9002:2016
se puede deducir lo siguiente:
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.
La intencion de este apartado es entender las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el proposito y la direccion estratégica de la organizacion, y que puede
afectar tanto positiva como negativamente, a la capacidad de la organizacion para lograr
los resultados previstos de su sistema de gestion de calidad.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
La intencion de este apartado es asegurarse de que la organizacion tiene en cuenta los
requisitos pertinentes de las partes interesadas, sin limitarse a los de sus clientes directos.
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad (Informacion
documentada).
La intencion de este apartado es determinar los limites del sistema de gestion de calidad
para que esté definido de manera que ayude a la organizacion a cumplir los requisitos y
os resultados previstos del sistema.
4.4.1 Proceso del sistema de gestion.
La intencion de este apartado es determinar los procesos necesarios para su sistema de
gestion de calidad de acuerdo a la norma ISO 9001:2015.
4.4.2 Mantener informacion documentada.
La intencidn de este apartado es asegurar que se mantiene la informacion documentada,
esta informacion requiere ser controlada.
5.1.1 Generalidades liderazgo y compromiso.
La intencion de este apartado es asegurar que la alta direccion demuestra liderazgo y
compromiso tomando un rol activo.
5.1.2 Enfoque al cliente.
La intencion de este apartado es asegurar que la alta direccién demuestre liderazgo y
compromiso de manera visible para mantener la organizacién centrada en cumplir los
requisitos del cliente y manejar la satisfaccion el cliente.
5.2.2 Comunicacion de la Politica de la calidad (Informacién documentada).
La intencion de este apartado es asegurar que la politica de la calidad se comunica a todas
las personas en la organizacion que todos lo entienden y aplica, de manera que sean
capaces de contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad, y que esta disponible
para las partes interesadas.
5.3 Roles, responsabilidad y autoridades de la organizacion.
La intencion de este apartado es que la alta direccion asigne los roles pertinentes en
relacién con el sistema de gestion de calidad, a fin de asegurar la eficacia y el logro de los

resultados previstos.
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6.1.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La intencion de este apartado es asegura que cuando se planifican los procesos del sistema
de gestion de la calidad, la organizacion determina sus riesgos oportunidades y planifica
acciones para tratarlos.

6.1.2 Planificacion de las acciones para abordar riesgos y oportunidades

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacioén planifica acciones para tratar
los riesgos y oportunidades determinados, implementa las acciones, analiza y evalua la
eficacia de las acciones tomadas.

6.2.1 Establecimiento de Objetivos de la calidad (Informacion documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion establece los objetivos de la
calidad y planifica las acciones apropiadas para lograrlos.

6.2.2 planificacion para lograr los objetivos.

La intencion de este apartado es planificar acciones a fin de que la organizacion logre sus
objetivos de a calidad.

6.3 Planificacion de los cambios.

La intencidn de este apartado es determinar la necesidad de cambios en el sistema de
gestion de la calidad de la organizacién a fin de adaptarse a cambios en el entorno de
negocio, asi como para asegurarse de que cualquier cambio propuesto se planifica,
introduce e implementa de una manera controlada.

7.1.1 Provision de recursos.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion proporciona los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestidn de la calidad y para su operacién eficaz.

7.1.2 Provision de personas.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion tiene los recursos humanos
adecuados que se necesita para la operacion y control de sus procesos y la implementacion
eficaz del sistema de gestion de calidad.

7.1.3 Provision de la infraestructura.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion tiene las instalaciones,
equipos Yy servicios necesarios para proporcionar regularmente a sus clientes productos y
servicios conformes de manera sistematica.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion determina y proporciona el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos, para facilitar la provision de
productos y servicios conformes.

7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medicion (Informacion documentada).
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La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion determina y proporciona los
recursos adecuados para asegurar unos resultados de seguimiento y medicion validos y
fiables al evaluar la conformidad de los productos y servicios de la organizacion.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones (Informacion documentada).

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion proporcione medidas de la
trazabilidad cuando un requisito o cuando la organizacion determine que es necesario
tener confianza en la validez de los resultados de la medicion.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

La intencion de este apartado es mantener el conocimiento que la organizacion determina
necesario para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de sus productos y
servicios, asi como fomentar la adquisicion del conocimiento necesario basandose en los
cambios en las necesidades y tendencias.

7.2 Competencias (Informacién documentada).

La intencidn de este apartado es determinar la competencia requerida para los puestos o
actividades en la organizacién que pueden afectar a la conformidad de los productos y
servicios o a la satisfaccion del cliente, y asegurar que las personas que tienen esos puestos
o llevan a cabo esas actividades son competentes para desempefiarlos.

7.3 Toma de conciencia.

La intencion de este apartado de este apartado es asegurar que las personas pertinentes que
trabajan bajo el control de la organizacion son conscientes de la politica de la calidad, de
los objetivos de la calidad pertinentes, de su contribucién a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad y de las implementaciones de las no conformidades con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad.

7.4 Comunicacion.

La intension de este apartado es asegurar que la organizacion establece las
comunicaciones internas y externas que se necesitan y que son pertinentes para el sistema
de gestion de la calidad.

7.5 Informacion Documentada.

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion controla la informacién
documentada necesaria para ser conforme con la Norma ISO 9001, asi como la
informacién documentada que se ha determinado necesaria para la eficacia de su sistema
de gestién de la calidad.

7.5.2 Creacidn y actualizacion de informacion documentada.

La intencidn de este apartado es asegurar que cuando la organizacion crea y actualiza
informacion documentada, se usan la identificacion, formato y medio adecuados, y que
la informacion documentada se revisa y aprueba.

7.5.3.1 Disponibilidad y proyeccién de la informacion documentada.
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La intencidn de este apartado es asegurar que la informacién documentada esta disponible
en medio adecuado donde quiera que se necesite, y que esta protegida de manera adecuada.
7.5.3.2 Distribucion, almacenamiento, y conservacion de la informacion documentada.
La intencidn de este apartado es asegurar que el control de la informacion documentada
trata la distribucion, acceso, recuperacion y uso, almacenamiento y conservacion, control
de cambios, retencién y eliminacion. Esto también aplica a la informacion documentada
de origen externo cuando la organizacion determine que es necesaria para la planificacion
y operacion del sistema de gestion de la calidad. La distribucion de la informacion
documentada puede controlarse de diversas maneras.

8.1 Planificacion y control operacional (informacién documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion planifique, implemente y
controle los procesos necesarios para la provision de productos y servicios, incluyendo
cualquier proceso proporcionado externamente.

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

La intencidn de este apartado es asegurar que existe una comunicacion clara entre la
organizacion y sus clientes al determinar los requisitos para los productos y servicios que
se proporcionan.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion determina los requisitos para
sus productos y servicios. Estos requisitos pueden determinarse teniendo en cuenta el
propdsito del producto o servicio, las necesidades y expectativas del cliente, los requisitos
legales y reglamentarios pertinentes, aquellos requisitos que la organizacién considere
necesarios.

8.2.3.1 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

La intencion de este apartado es asegura que la organizacién revisa los compromisos que
ha adquirido con un cliente, y que tiene la capacidad de cumplir dichos compromisos. La
revision permite a la organizacion reducir los riesgos de que surjan cuestiones durante las
operaciones y después de las entradas.

8.2.3.2 informacién documentada sobre la revision de los requisitos (informacién
documentada)

La intencion de este apartado es asegurar que se conserva la informacion documentada
para demostrar el acuerdo final con el cliente, incluyendo todas las correcciones o
cambios, y mostrando que los requisitos pueden cumplirse.

8.2.4 Cambios en el requisito para los productos y servicios.

La intencion de este apartado es asegurar que las personas pertinentes (tanto dentro como
fuera de la organizacién) son conscientes de cualquier cambio en los requisitos de os

productos y servicios. La organizacion deberia elegir u método de comunicacion adecuada



32

y conservar la informacion documentada apropiada, como los correos electrénicos de las
comunicaciones, las actas de reuniones o las correcciones de los pedidos.

8.3.1 Generalidades disefio y desarrollo.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion establece, implementa y
mantiene un proceso de disefio y desarrollo, a fin de asegurarse de que los productos y
servicios cumple los requisitos, el cual define las caracteristicas de los productos y
Servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo (Informacion documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion lleva a cabo la planificacion
del disefio y desarrollo para determinar sus actividades y tareas necesarias de disefio y
desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo (Informacién documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion determina las entradas para
los proyectos de disefio y desarrollo como una de sus actividades durante la planificacion
del disefio y desarrollo. Estas entradas necesitan no ser ambigua, completas, y coherentes
con los requisitos que definen las caracteristicas del producto o servicios.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo (Informacién documentada).

La intencidn de este apartado es asegurar que, una vez que se han determinado las
entradas, las actividades y controles de disefio y desarrollo se implementan de acuerdo con
la planificacion, para asegurar que el proceso es eficaz. Las actividades de revision,
verificacion y validacién son esenciales para controlar el proceso de disefio y desarrollo.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo (informacién documentada).

La intencidn de este apartado es asegurar que las salidas del disefio y desarrollo otorgan
la informacion necesaria a todos los procesos requeridos para proporcionar los productos
y servicios previstos, ademas las salidas deberian ser lo suficientemente claras para
asegurarse que las personas involucradas entienden que acciones son necesarias tomar y
en qué orden.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo. (Informacion documentada).

La intencidn de este apartado es que la organizacion determine, revise y controle los
cambios hechos durante el proceso de disefio y desarrollo o a posteriori. La organizacion
deberia considerar como parte del proceso de disefio y desarrollo la manera en que se
implementaran las interacciones con otros procesos o partes interesadas y tenerlas en
cuenta al determinar cambios en el disefio y desarrollo.

8.4.1 Generalidades sobre el control de los procesos suministrados externamente
(Informacion documentada).

La intencion de este apartado es controlar procesos, productos y servicios proporcionados

por un pI’OVEEdOI’ externo.
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8.4.2 Tipo y alcance del control de procesos externos.

La intencion de este apartado es establecer los controles para los proveedores externos, a
fin de que la organizacion tenga la confianza de que los productos y servicios a
proporcionar cumpliran los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos.

La intencién de este apartado es asegurar que la organizacion comunica claramente a los
proveedores externos los requisitos y controles que necesita para los procesos, servicios o
productos proporcionados externamente, a fin de evitar efectos negativos en sus
operaciones o en la satisfaccion del cliente.

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio (Informacién documentada).
La intencion de este apartado es que la organizacion establezca los controles para
proporcionar productos y prestar servicios que aseguren que se logran los resultados
previstos, reduciendo el potencial para salidas no conformes.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad (Informacion documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion usa la identificacion y
trazabilidad a fin de ser capaz de determinar los procesos, productos y servicios que
podrian verse afectados por salidas potencialmente no conformes a lo largo del proceso
de produccion y servicio de entrada.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores eternos (Informacion
documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que se protege la propiedad que no pertenece a
la organizacion pero que esta bajo el control de la organizacion.

8.5.4 Preservacion de las salidas de productos o servicios.

La intencion de este apartado es asegurar que las salidas y productos y servicios se
preservan en todas las etapas durante la produccion y la prestacion de servicio.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega de productos o servicios.

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion cumple los requisitos
pertinentes después de que se entrega u producto o servicio, reconociendo que la
responsabilidad de la organizacion no termina necesariamente con la entrada.

8.5.6 Control de los cambios de productos o servicios (Informacion documentada).

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion revisa y controla los cambios
gue suceden durante la produccién y la prestacion de servicio.

8.6 Liberacion de los productos y servicios (Informacién documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que los productos y servicios son conformes con
todos los requisitos aplicables antes de entregarse al cliente.

8.7.1 Control de las salidas no conformes.
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La intencion de este apartado es prevenir la entrega involuntaria o el uso de salidas no
conformes (en todas las etapas de la produccion y de la prestacion de servicios).

8.7.2 Informacion documentada de las salidas no conformes.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion conserva la informacion
documentada relativa a las no conformidades, acciones tomadas para corregir no
conformidades y las personas que tienen la responsabilidad de aprobar la liberacion de
productos y servicios no conformes.

9.1.1 Generalidades sobre el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion (Informacién
documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion realiza el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion para permitir a la organizacion determinar si se estan
logrando los resultados previstos.

9.1.2 Satisfaccion del cliente.

La intencion de este apartado es centrarse en el seguimiento de la retroalimentacion del
cliente para evaluar la satisfaccion del cliente y para determinar oportunidades de mejora.
Proporciona un enfoque para entender las percepciones de los clientes sobre los productos
y servicios de la organizacion, y si se han cumplido las necesidades y expectativas.

9.1.3 Anélisis y evaluacion.

La intencion de este apartado es que la organizacion analice y evalle los datos y la
informacién de los resultados del seguimiento y medicién a fin de determinar si los
procesos, productos y servicios cumplen los requisitos, y determinar cualquier accién
necesaria y las oportunidades de mejora.

9.2.1 Ejecucion de las auditorias internas.

La intencidn de este apartado es obtener informacion mediante auditorias internas sobre
el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad desde el punto de vista
imparcial, para asegurarse de que se han completado las disposiciones planificadas y que
el sistema de gestion de la calidad se ha implementado eficazmente y se mantiene.

9.2.2 Programacion de las auditorias internas (Informacién documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion establece, implementa y
mantiene un programa de auditoria.

9.3.1 Generalidades revision por la direccion.

La intencion de este apartado es asegurar que la alta direccion realice revisiones por la
direccién. Esta es una actividad que la alta direccion deberia realizar en consonancia con
la direccion estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion.

La intencidn de este apartado es establecer las entradas que una organizacion necesita

considerar al evaluar el desempefio y eficacia de su sistema de gestion de calidad.
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9.3.3 Salidas de la revision por la direccion (informacion documentada).

La intencion de este apartado es asegurar que la revision por la direccidén proporciona
salidas e informacion sobre el desempefio y eficacia del sistema de gestion de a calidad, y
sobre todas las decisiones y acciones necesarias.

10.1 Generalidades sobre mejora.

La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion determina oportunidades de
mejora, ademas de planificar y realmente implementar acciones para lograr los resultados
previstos y para mejorar la satisfaccion del cliente.

10.2.1 Proceso de no conformidad y accidn correctiva.

La intencién de este apartado es asegurar que la organizacién gestiona las no
conformidades y que implementa las acciones correctivas, de manera adecuada.

10.2.2 Informacién documentada de las no conformidades y accién correctiva.

La intencidn de este apartado es asegurar que la organizacion conserva informacion
documentada a fin de proporcionar evidencias de que se han completado las correcciones

o las acciones correctivas requeridas.

10.3 Mejora continua.
La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion mejora continuamente la

idoneidad, adecuacion y eficacia de su sistema de gestién de la calidad.

2.3.2. INTERACCION ENTRE NORMA [ISO 9001:2015 Y NORMAS Y
REGLAMENTOS DE SERVICIOS BASICOS DE LA CONSTRUCCION

La organizacion otorga antecedentes sobre los servicios basicos que son
entregados por la empresa indicando que existen normas y reglamentos para cada uno de
estos. Considerando lo anterior, se realiza una interaccién entre las siguiente normas y

reglamentos utilizados por la organizacién y la norma 1ISO 9001:2015.

2.3.3.  NCH Elec. 4/2003 ELECTRICIDAD INSTALACIONES DE CONSUMO EN
BAJA TENSION [9]

e De acuerdo al punto 5.0.4. En uso de sus atribuciones, la Superintendencia podra
controlar las instalaciones de consumo en sus etapas de proyecto, ejecucion,
operacion y mantenimiento, segun se establece en la Ley N° 18.410 y sus
modificaciones y de acuerdo al punto 5.1.2.- Sdlo se otorgara empalme a aquellas
instalaciones construidas de acuerdo a normas y que cuenten con la certificacion o
sello establecido en la Ley N° 18.410.
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La norma 1SO9001:2015 menciona en el punto 4.2 comprender las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Siendo lo antes sefialado un requisito de
estas partes interesadas.

De acuerdo al punto 5.0.3.- Toda instalacion de consumo debe ser proyectada y
ejecutada bajo la supervision directa de un Instalador Electricista autorizado y de
la categoria correspondiente segun lo establecido en el D.S. N° 92, de 1983, del
Ministerio de Economia Fomento y Reconstruccién, Reglamento de Instaladores
Eléctricos y de Electricistas de Espectaculos Publicos.

La norma 1SO9001:2015 menciona en el punto 7.2 la organizacion debera
asegurarse de que las personas son competentes sobre la base de una educacion

adecuada, capacitacion y educacion.

Reglamento de instalaciones domiciliarias de agua potable vy de alcantarillado

[10]

Articulo 9° Los proyectos y construccion de instalaciones domiciliarias,
incluyendo arranques, uniones domiciliarias, conexiones y empalmes, podran ser
ejecutados por ingenieros civiles, arquitectos, ingenieros de ejecucién en obras
sanitarias, ingenieros constructores, constructores civiles y, en general, por
cualquier profesional de la construccién habilitado para ello por disposiciones
legales y reglamentarias vigentes. También podrén intervenir en el &mbito de la
construccion los profesionales y técnicos a que se refiere el articulo 33°,

La norma 1SO9001:2015 menciona en el punto 7.2 la organizacion debera
asegurarse de gque las personas son competentes sobre la base de una educacion

adecuada, capacitacion y educacion.

Articulo 12° La tramitacién administrativa correspondiente al proyecto y
construccion de las Instalaciones Domiciliarias de Agua Potable y Alcantarillado
(IDAA), contempla las siguientes etapas:
- Otorgamiento de la Factibilidad de servicios. (Certificado)

- Presentacion del proyecto.

- De la iniciacion de obras.

- Autorizacién de Conexidn y Empalme de las Instalaciones de Agua Potable y

de alcantarillado de aguas servidas.

- Recepcion de las instalaciones.
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Articulo 43° Presentar las especificaciones técnicas de fabricacion del producto
para su aprobacion por la Superintendencia. Posteriormente, el fabricante o
importador debera presentar en la Superintendencia los certificados que acrediten
el cumplimiento.

La norma 1SO9001:2015 menciona en el punto 4.2 comprender las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Siendo lo antes sefialado un requisito de

estas partes interesadas.

Reglamento de instalaciones interiores y medidores de gas [8]

Articulo 4° La elaboracién de los proyectos, ejecucion, mantenimiento,
modificacion, renovacion y reparacion de las instalaciones interiores de gas y sus
medidores, incluyendo la instalacion y desconexién de artefactos, deberan ser
realizadas sélo por instaladores de gas de la clase correspondiente, debidamente
autorizados para tal efecto en la Superintendencia, de acuerdo a lo establecido en
el presente reglamento y demas disposiciones legales, reglamentarias y técnicas
sobre la materia.

La norma 1SO9001:2015 menciona en el punto 7.2 la organizacion debera
asegurarse de que las personas son competentes sobre la base de una educacion

adecuada, capacitacion y educacion.

Articulo 5°. Para la verificacion del cumplimiento de la reglamentacién vigente en
las instalaciones de gas, la Superintendencia podra autorizar entidades de
certificacion de instalaciones de gas.

La norma 1SO9001:2015 menciona en el punto 4.2 comprender las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Siendo lo antes sefialado un requisito de

estas partes interesadas.
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3. DIAGNOSTICO

De acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2015, se generd un
instrumento para medir cual es el cumplimiento de la organizacion con respecto a esta
(anexo A).

El instrumento consiste en evaluar cada punto normativo y de acuerdo al
resultado de este, es que se elaborara una propuesta para implementar la norma
1ISO9001:2015 para la empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA.

Para poder graficar el instrumento se realiza un promedio de los debe de cada sub

punto como se establece en (anexo A) considerandose los siguientes puntos para graficar:

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprender a la organizacion y su contexto

4.2 Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

4.4 Sistema de gestidn de calidad y sus procesos

5 Liderazgo

51 Compromiso de la direccion

5.2 Politica de la calidad

5.3 Funciones de la organizacion, responsabilidad y autoridades
6 Planificacion para el sistema de gestion de la calidad

6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades

6.2 Obijetivos de calidad y la planificacion para lograrlo

6.3 Planificacion de los cambios

7 Soporte

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

8 Operacion

8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.3 Disefio y/o desarrollo de productos y servicios

8.4 Control de los productos y servicios obtenidos externamente
8.5 Produccion y/o presentacion del servicio

8.6 Entrega de productos y servicios
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8.7 Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no
conformes

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.2 Auditoria Interna

9.3 Revision por la direccion

10 Mejora

10.1 Generalidades

Para realizar la evaluacion se considerd una escala del 0 al 100 en la cual:

0 no hay cumplimiento

25 cumplimiento deficiente
50 cumplimiento medio

75 buen cumplimiento

100 excelente cumplimiento

La escala antes sefialada permitira evidenciar la evaluacion realizada a la empresa y
permitiran realizar los graficos con los resultados obtenidos que facilitaran la

comparacion, andlisis y comprensién de estos.

A continuacion se presenta graficamente el resultado de la evaluacion de cada

punto normativo.
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3.1. ITEM 4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Tabla 3-1. Resumen cumplimiento del punto 4 de la norma ISO 9001:2015 Contexto de

la organizacion

Sistema de gestion de calidad-requisitos
4 Contexto ce la Organizacion
Punto normativo N0 Cumple
4.1 Comprension dg la organizacion
4.2 comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad
4.4 Sistema e gestion de calidad y sus procesos

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

4 Contexto de la Organizacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

4.1 Comprension 4.2 comprension de 4.3 Determinacién 4.4 Sistema de

de la organizacion las necesidadesy  del alcance del gestion de calidad y
expectativas de las sistema de gestion Sus procesos
partes interesadas de calidad

% Cumplimiento

Punto Normativo

B Cumple ™ No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-1. Resumen cumplimiento del punto 4 de la norma ISO 9001:2015 Contexto
de la organizacion
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De acuerdo a requisitos de la norma en Item 4 que trata sobre el contexto de la
organizacion, se puede determinar qué organizacion no cumple con lo establecido, en
punto 4.1 organizacion no ha determinado los aspectos externos e internos cumpliendo
con 0%, 4.2 no se ha determinado las partes interesadas ni sus requisitos, cumpliendo con
un 8.33%, 4.3 organizacion no ha determinado el alcance cumpliendo con un 0%, si bien
este es el porcentaje més alto con el que cumple la organizacién en el item 4, tampoco se
puede evidenciar que este cuenta con un sistema de gestion de la calidad y sus procesos

alcanzando solo un 16,67%.

3.2, ITEM S LIDERAZGO

Tabla 3-2. Resumen cumplimiento del punto 5 de la norma ISO 9001:2015 Liderazgo

Sistema de gestion de calidad-requisitos
5 liderazgo

Punto normativo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

5 Liderazgo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 7’
5.1 Liderazgo y 5.2 Politica de la calidad 5.3 Roles,
compromiso responsabilidades y
autoridades en la
organizacién

% Cumplimiento

B Cumple ™ No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-2. Resumen cumplimiento del punto 5 de la norma 1SO 9001:2015 Liderazgo
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De acuerdo a requisitos de la norma en Item 5 que trata sobre el liderazgo, se
puede determinar qué organizacion no cumple con lo establecido, la alta direccion
demuestra su liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de calidad y con el cliente
5.1 solo en un 14,425%, 5,2 la organizacion no cuenta con una politica de calidad
cumpliendo con 0%, 5.3 gerencia solo garantiza que haya un buen resultado en el proceso

cumpliendo solo con un 4,17%.

3.3. ITEM 6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Tabla 3-3. Resumen cumplimiento del punto 6 de la norma ISO 9001:2015 planificacion

para el sistema de gestion de calidad

Sistema de gestion de calidad-requisitos
6 Planificacion para el sistema de gestion de la calidad

Punto normativo

6.1 Acciones para abordar riesgos oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlo
6.3 Planificacion de los cambios

Fuente: Elaboracion propia basado n instrumento

6 Planificacion para el sistema de gestion de Ia
calidad

100%

80%

60%

40%

0%
6.1 Acciones para abordar 6.2 Objetivos de la calidad 6.3 Planificacion de los

riesgos oportunidades y planificacion para cambios
lograrlo

% Cumplimiento

B Cumple ™ No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-3. Resumen cumplimiento del punto 6 de la norma 1ISO 9001:2015
planificacién para el sistema de gestién de calidad
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De acuerdo a requisitos de la norma en Item 6 que trata sobre planificacion para
el sistema de gestion de calidad, se puede determinar qué organizacion no cumple con lo
establecido, 6.1 la organizacidn toma acciones para disminuir los riesgos y tener mayores
oportunidades sin embargo no cuenta con una planificacion del sistema de gestion de
calidad cumpliendo solo con un 25%, 6.2 la organizacién no cuenta con objetivos de
calidad ni planificacion de como alcanzarlos cumpliendo con un 0%, 6.3 si bien la
organizacion no cuenta con un sistema de gestion de calidad, cuando se realiza un cambio
en el proceso la organizacion considera la disponibilidad de recursos y asigna y reasigna
las responsabilidades para gestionar el cambio cumpliendo en un 56,25% con este punto.

3.4. ITEM 7 RECURSOS

Tabla 3-4. Resumen cumplimiento del punto 7 de la norma ISO 9001:2015 recursos

Sistema de gestion de calidad-requisitos
7 Recursos

Punto normativo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacion documentada

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

7 Recursos

100%

90% 22, 67

80%
[e)
v 70%
g 60%
S 50%
£ 40% 77, 33
g 30%
< 20%

10%

0% )

7.1 Recursos 7.2 7.3 Tomade 7.4 7.5 Informacion

Competencia conciencia  Comunicacion documentada

B Cumple ™ No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-4. Resumen cumplimiento del punto 7 de la norma 1SO 9001:2015 recursos



47

De acuerdo a requisitos de la norma en Item 7 que trata sobre recursos, se puede
determinar qué organizacion no cumple con lo establecido, 7.1 organizacion cuenta con
los recursos necesarios para el buen funcionamiento del servicio a excepcion del personal
cumpliendo con un 77,08%, 7.2 no se evidencia competencias del personal cumpliendo
con un 18,75%, 7.3 no se toma conciencia con respecto al sistema de gestion de calidad
cumpliendo en un 0%, 7.4 no se determina las comunicaciones internas y externas
cumpliendo con 0%, 7.5 organizacion solo cuenta con documentacion en el escritorio de

su computador para su interés cumpliendo con un 1,39%.

3.5 ITEM 8 OPERACION

Tabla 3-5. Resumen cumplimiento del punto 8 de la norma 1SO 9001:2015 operacion

Sistema de gestion de calidad-requisitos
8 Operacion

Punto normativo

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8.3 Desarrollo y/o desarrollo de productos y servicios

8.4 Control de los productos y servicios obtenidos exte rnamente

8.5 Produccion y/o presentacion del servicio

8.6 Entrega de productos y servicios

8.7 Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no conformes

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

8 Operacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

8.3 Desarrollo 8.4 Control de 8.5 Produccion 8.6 Entrega de 8.7 Control de

% Cumplimiento

F’Iamflcacmnv Determlnacmn y/o desarrollo los productosy y/o productosy los elementos
control delos de productosy  servicios presentacion servicios de salidas del
operacional requisitos para  servicios obtenidos del servicio proceso,
los productosy externamente productos y
servicios servicios no
conformes

mCumple mNo cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento
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Grafico 3-5. Resumen cumplimiento del punto 8 de la norma ISO 9001:2015 operacién

De acuerdo a requisitos de la norma en Item 8 que trata sobre operaciones, si bien
es el item que mas cumple el promedio no pasa el 50% por lo tanto se puede determinar
qué organizacion no cumple con lo establecido, 8.1 se entrega el resultado deseado pero
no se cuenta con una planificacion especifica cumpliendo con un 13,89%, 8.2 existe
comunicacion con el cliente sin embargo esta se realiza de forma informal cumpliendo
con un 45,12%, 8.3 | organizacién no cuenta con un disefio y/o desarrollo el producto y
servicio entregado cumpliendo con un 38,54%, 8.4 no se lleva un control de los productos
y servicios obtenidos externamente cumpliendo con un 1,39%, 8.5 las condiciones
controladas que se tienen son de exclusivo interés de la organizacion cumpliendo con un
38,52%, 8.6 el producto entregado por la empresa es lo que desea el cliente y se puede
verificar mediante el libro de obras cumpliendo con un 58,33%, 8.7 no se lleva un control
de los servicios no conformes solo registros en el libro de obras cumpliendo con un
43,75%.

3.6 ITEM 9 EVALUACION DEL DESEMPENO

Tabla 3-6. Cumplimiento del punto 9 de la norma ISO 9001:2015 Evaluacion del

desempefio

Sistema de gestion de calidad-requisitos
9 Evaluacion del desempefio

Punto normativo cumple no cumple

9.1 Seguimiento, medici6n, analisis y evaluacion 0,00 100,00
9.2 Auditoria Interna 0,00 100,00
9.3 Revision por la direccion 0,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento
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9 Evaluacién del desempefio

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% cumplimiento

9.1 Seguimiento, medicidn, 9.2 Auditoria Interna 9.3 Revision por la
analisis y evaluacién direccién

B Cumple m No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-6. Resumen cumplimiento del punto 9 de la norma 1SO 9001:2015 Evaluacién
del desempefio

De acuerdo a requisitos de la norma en Item 9 que trata sobre evaluacién del
desempefio, se puede determinar qué organizacién no cumple con lo establecido no

realizando seguimientos, auditorias internas y revision por la direccion.

3.7 ITEM 10 MEJORA

Tabla 3-7. Resumen cumplimiento del punto 10 de la norma ISO 9001:2015 Mejora

Sistema de gestion de calidad-requisitos
10 Mejora
Punto normativo cumple no cumple
10. 1 Generalidades
10.2 No conformidad y acciones correctivas
10.3 Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento
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Mejora
100%
90%
80%
2 70%
c (]
£ 60%
S 50%
€ 40%
Y 30%

=

20%
10%

0% )

10. 1 Generalidades 10.2 No conformidad y 10.3 Mejora continua

acciones correctivas

B Cumple ® No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-7. Resumen cumplimiento del punto 10 de la norma ISO 9001:2015 Mejora.

De acuerdo a requisitos de la norma en Item 10 que trata sobre mejora, se puede
determinar qué organizacion no cumple con lo establecido 10.1 no se determinan
oportunidades de mejora cumpliendo solo con un 6,25%, 10.2 no se toman acciones ni se
realizan no conformidades cumpliendo con un 1,565%, 10.3 no hay mejora del sistema de

gestion de calidad debido a que organizacion no cuenta con esta cumpliendo con un 0%.

Tabla 3-8. Resumen cumplimiento de todos los puntos de la norma ISO 9001:2015

Sistema de gestion de calidad

Sistema de gestidn de calidad-requisitos
Punto normativo No cumple
4 Contexto de la organizacion
5 liderazgo
6 Planificacion para el sistema de gestion de la calidad
7 Soporte
8 Operacion
9 Evaluacion del desempefio
10 Mejora

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento
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Cumplimiento I1SO 9001:2015

100%
90%
80%

o
S 70%
£ 60% o 80,56 N
'_5_ 50% 93,75 93,80 100[00 97'40
g 40%
ti 30%
= 20% b7.08 34,22
10% ’ 19,44
0% 6,25 6,20 0,00 2,61
4 Contexto 5 liderazgo 6 7 Soporte 8 Operacion 9 Evaluacion 10 Mejora
dela Planificacion del
organizacion para el desempefio
sistema de
gestion de la
calidad
Cumple No cumple

Fuente: Elaboracion propia basado en instrumento

Grafico 3-8. Resumen cumplimiento de todos los puntos de la norma 1SO 9001:2015

Sistema de gestidn de calidad

Para determinar el cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015 se
utilizé el siguiente rango de evaluacion: 0 no hay cumplimiento; 25 cumplimiento
deficiente; 50 cumplimiento medio; 75 buen cumplimiento; 100 excelente cumplimiento.
De acuerdo a los resultados obtenidos luego de las reuniones realizadas con el gerente
general las cuales se realizaron los dias 7, 8 y 9 de febrero del 2016 se puede determinar
que en los puntos normativos 4, 5, 7, 9 y 10 no hay cumplimiento, que en el punto
normativo 6 hay un cumplimiento deficiente y se puede observar que el mayor
cumplimiento es en el punto normativo 8, correspondiente a operaciones el cual no supera
el 35%, también resultando un cumplimiento deficiente.

De acuerdo a lo observado en el grafico la organizacion no cuenta con un sistema de
gestion de calidad adecuado para cumplir con la norma ISO 9001:2015 por lo tanto se

deberé elaborar una propuesta que abarque toda la norma.
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4. DISENO

De acuerdo al sistema de gestion la organizacion debera contar con la siguiente

informacion documentada obligatoria.

. Anélisis de contexto.

. Alcance del sistema de gestion de calidad.

. Politica de la calidad.

. Objetivos de la calidad.

. Seguimiento y medicion de los recursos.

. Trazabilidad de las mediciones.

. Competencias.

. Planificacion y control operacional.

. Informacion documentada sobre la revision de los requisitos.

. Planificacion del disefio y desarrollo.

. Entradas para el disefio y desarrollo.

. Controles del disefio y desarrollo.

. Salidas del disefio y desarrollo.

. Cambios del disefio y desarrollo.

. Generalidades sobre el control de los procesos suministrados externamente.
. Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

. Identificacion y trazabilidad.

. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

. Control de los cambios de productos o servicios.

. Entrega de los productos y servicios.

. Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no
conformes.

. Generalidades sobre el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.
. Programacion de las auditorias internas.

. Salidas de la revision por la direccion.

. No conformidades y accidn correctiva.

Ademads, se sugiere que organizacion cuente con otros documentos gque no son
obligatorios, sin embargo sirven de apoyo para llevar el sistema de gestion de calidad
como:

. Procedimiento de control documentos y registros.

. Procedimiento de auditoria interna.
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. Procedimiento de revision por la direccion.

. Procedimiento de no conformidades, acciones correctivas.
. Procedimiento de competencias y formacion.

. Procedimiento prestacion de servicios.

. Procedimiento evaluacion de proveedores.

Para llevar un control y seguimiento del cumplimiento de los procedimientos

anteriores es necesario contar con registros asociados a ellos.

A continuaciodn se presenta la propuesta considerando punto de la norma y sus

requisitos para cumplir con esta.

4.1. ITEM 4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1.1. Item 4.1 Comprender el contexto y su organizacion

Como debe del punto 4.1.1 de la norma, la organizacién tiene que determinar las
cuestiones externas e internas de esta, que puedan influir en su propdsito, direccion
estratégica y en la capacidad para lograr los resultados, los factores pueden ser positivos
0 negativos. Para determinar las cuestiones externas e internas y comprender el contexto
de la organizacion se realiza un analisis PESTEL y un FODA. Considerando que la
informacidn para cada analisis puede cambiar es que se recomienda realizar el anélisis 1

vez cada 6 meses en la revision por la direccion.

Andlisis PESTEL

Politica [2]

En Valparaiso en este segundo semestre del 2017 el servicio de viviendas y
urbanismo ha entregado a 522 familias un subsidio habitacional el cual puede ser utilizado
para viviendas nuevas, usadas asi como también construir una, lo que permite que haya

mas trabajo de construccion en la ciudad.
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Debido a que en el afio 2017 hay elecciones presidenciales y aun no se sabe quién
sale electo, es que se tiene la incertidumbre de como va a afectar el nuevo presidente electo

en el area de la construccion, pudiendo cambiar incluso las leyes a largo plazo.

Econdmico [3]

El gerente de Estudios Céamara Chilena de la Construccion, explicdé que la
construccion hoy es el 7% del producto nacional, el 8,4% del empleo nacional y el 64%
de la Formacién Bruta de Capital Fijo, donde un tercio de la actividad (33%) corresponde
a vivienda y dos tercios (67%) a infraestructura.

Explico que, si bien la venta de vivienda acumula un avance de 15% a septiembre
de 2017, debido a una débil base de comparacion, los niveles de actividad se encuentran
Planos desde el cuarto trimestre de 2016 a la fecha.

Ademas, sefial6 que 2017 serd el cuarto afio consecutivo de caida de la actividad
de la construccién, con un crecimiento entre 0 y -1%. Para 2018, si se dan ciertas
condiciones de inversion, prevé un crecimiento del sector entre 0 y 3%.

Social cultural

De acuerdo a la ubicacidon en que se encuentra la empresa es que se debe
considerar que esta se considera patrimonio de la humanidad por lo tanto los ciudadanos
no estan de acuerdo con edificar y construir en el territorio.

Al interior de la region se comienza a poblar habiendo gran cantidad de

construcciones terminadas y en proceso.

Tecnoldgico [5]
Al ser Chile un pais sismico, ingenieros y arquitectos nacionales desarrollan
tecnologias para levantar infraestructuras y viviendas capaces de minimizar los dafios que

causan sus frecuentes y fuertes terremotos

Ecoldgico [4]

Para la cdmara Chilena de la construccion es importante que las organizaciones
lleven una gestion de temas estratégicos con respecto a aspectos ecologicos,
considerandose con una mirada de largo plazo que va mas alla de la etapa constructiva,
donde la fase de disefio constituye una instancia fundamental.

Gestion de Impactos Ambientales: una empresa responsable se hace cargo de los
impactos ambientales que genera. En industria de la construccion los impactos son de dos
tipos:

a) Transitorios: son aquellos que devienen del proceso constructivo como disposicion de

escombros, extraccién de aridos, emisiones, entre otros.
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b) Permanentes: se refieren a consumo de recursos durante su operacion, por ejemplo, la
emision efecto invernadero.

Construccion Sustentable: la eficiencia en el consumo de recursos como energia,
agua y materias primas en los procesos de construccion y operacion de la empresa puede

generar no solo beneficios ambientales, sino también econémicos y de marca.

Legal
En el afio 2018 se produce cambio de presidente, es por esto que pueden existir

cambios en el gobierno del pais, uno de ellos es actualizar la ley de vivienda y urbanismo

habiendo nuevas exigencias y debiendo dar cumplimiento a estas.

FODA
Tabla 4-1. Analisis FODA
Andlisis FODA Interno | Fortaleza Debilidad
e Disefios a pedido e No hay gestion
e Financiamiento del administrativa.
cliente. o Falta personal
Externo competente.
Oportunidad FO DO
e Utilizacion de | Con las formalezas y | Contando con personal

terreno de cliente.
e Acceso de la
poblaciébn a la

vivienda propia

oportunidades descritas se
cuenta con las condiciones
adecuadas para satisfacer

las necesidades del cliente.

competente en particular en
area de administracién la
vivienda puede comenzar a
construirse 0 remodelarse
con

mayor rapidez

agilizando el  proceso

administrativo.

Amenaza
e Terreno no
adecuado para
construir.

FA

Con el diseiio y el
financiamiento del cliente
se puede entregar un

analisis expedito si es

DA

Es importante que en un
comienzo se realice los
analisis pertinentes del sitio

a construir esto puede
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e Terrenos con dificil | posible realizar la | realizarlo el personal con

acceso de servicios | construccion  en  lugar | competencias adecuadas.

basicos. deseado.

Fuente: Elaboracion Propia basado en la norma 1S09001:2015

4.1.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se determina las partes interesadas y ademas se considera el impacto que tienen
estas en la organizacion. Se propone a la organizacion realizar un constante andlisis de las
partes interesadas y su impacto en los procesos el cual se puede realizar 1 vez cada 6 meses

en la revision por la direccion.

Tabla 4-2. Andlisis Partes Interesadas

Partes Interesadas Procesos Impacto

Clientes Estratégico/ operativo Satisfaccion del cliente.
Usuario Final Estratégico/ operativo Satisfaccion del cliente.
Ministerio de vivienda y | Estratégico/operativo/apoyo | Cumplimiento con
urbanismo requisitos legales.
Superintendencia de | Estratégico/operativo/apoyo | Cumplimiento con
Electricidad y Combustible requisitos legales.
Superintendencia de | Estratégico/operativo/apoyo | Cumplimiento con

Servicios Sanitario

requisitos legales.

Proveedores externos

Estratégico/ operativo/

apoyo/ evaluacion

Producto de calidad.

Trabajadores Estratégico/ operativo/ | Producto de calidad.
apoyo/ evaluacion
Fuente: Elaboracion Propia basado en la norma 1SO9001:2015
4.1.3. Item 4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

Se determina alcance considerando los limites y la aplicabilidad del sistema de

gestion de calidad, este debe considerar como informacién documentada.
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Ingevas Ingenieria y construccion SPA. Se dedica a la construccion, reparacion
de viviendas, asi como también a entregar servicios de subcontratacion.

El sistema de gestion de calidad es aplicable a los procesos de cotizacién, disefio,
construccidn, entrega y post venta, para comercializar, construir y entregar el producto

requerido por los clientes, considerando los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

4.1.4. Item 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Se realiza un mapa de procesos en el cual se identifica las entradas, salidas y sus
vinculos. Se propone a la organizacion especificar los distintos tipos de informacion
documentada necesarios para respaldar la operacion de sus procesos y su sistema de

gestion de la calidad.

MAPA DE PROCESOS

Proceso estratégico

Planificacion Estrategica Gestion de Calidad

1 )

F

-

£

o Proceso Operativo

- ) W
E w - Comercializacion Construccicn Entraga Post - a
L ﬁ {Cotizacion y disenio) venta w
58 |
o & o
% - Proceso de apoyo ;_
o=

> E ‘ Gestidn Gestién Financdiera Gestign - =|
E Administrativa Juridica E
s o S
o =
- ]
A

§ Procese Evaluatién

=

4

Control Interno de gestion

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma 1SO9001:2015

Figura 4-1. Mapa de procesos de la organizacion
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4.2. ITEM 5 LIDERAZGO

4.2.1. Item 5.1 Compromiso de la direccién

4.2.1.1. Item 5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de calidad

La organizacion debe establecer una alta direccion la cual debe tener un
compromiso para llevar con éxito el sistema de gestion de calidad. Se puede considerar la

mision y la vision como parte del compromiso.

Mision

Ingevas ingenieria y construccién SPA. Empresa constructora de la V region
inspiradaen clientes que deseen mejorar sus viviendas, elaborar viviendas personalizadas,
ademas de prestar servicios a otras organizaciones dedicadas a la construccion, utilizando

diversos recursos y procesos que permitan entregar un producto y servicio de calidad.

Vision

La visién de nuestra organizacion es ser una organizacion que expanda sus
productos y servicios a nivel nacional, asi como también estar a la vanguardia en
tecnologia y materia prima logrando estar entre las mejores organizaciones dedicadas al

rubro de la construccion.

4.2.1.2. Item 5.1.2 Enfoque al cliente

La organizacion debe de mostrar su liderazgo y compromiso con el cliente el cual
queda demostrado en: analisis FODA, determinacion partes interesadas, politica de
calidad, objetivos de calidad, mapa de procesos. Para medir la satisfaccion del cliente se
propone realizar encuestas de satisfaccion, asimismo, considerar medios por los cuales
realizar reclamos, sugerencias y felicitaciones que podrian ser por medio de un correo

electronico.

4.2.2. Item 5.2 Politica de Calidad

Se ha disefiado una politica de calidad para la organizacion:
Somos una empresa dedicada a la construccion de obras menores tales como

casas, habitaciones, remodelaciones, galpones, subcontratos en constructoras, entregando
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servicios a nivel regional. Como organizacion buscamos entregar a los clientes un
producto de calidad cumpliendo con los requerimientos de estos y permitiendo satisfacer
sus necesidades, asi como también cumplir con los requisitos legales fundamentales para
poder entregar el producto esperado.

Buscamos siempre realizar mejoras continuas de los procesos que permitan
entregar un producto a tiempo, a un costo adecuado, cumpliendo con el pardametro de
calidad que indica las normativas nacionales e internacionales, estando en permanente
contacto con nuestros clientes y mediante el trabajo de profesionales que cuenten con las
competencias adecuadas.

Ademas, se proponer llevar un control de estd manteniéndola documentada,
entregandola a la organizacion y mantenerla visible para las partes interesadas, esto puede

ser mediante pagina web.

4.2.3. Item 5.3 Funciones de la organizacién, responsabilidades y autoridades

Se realiza organigrama para determinar estructuralmente funciones en la
organizacion considerando que anteriormente con se contaba con un organigrama

estructurado y tampoco con el personal adecuado para cada cargo.

Organigrama

Gerente General

Administracion
y Recursos
Humanos

Encargado
Comercial

Calidad y Encargado de
Seguridad Obras

Supervisor de

Proyecto Finanzas Obras

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma 1SO9001:2015

Figura 4-2. Organigrama Organizacién
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Se propone a la organizacion que para determinar responsabilidades vy
autoridades se realice un registro llamado descripcién de cargos para definir roles,
responsabilidades y autoridades en el cual se debe incluir estudios, habilidades,

competencias, experiencia.

4.3. ITEM 6.1 PLANIFICACION

4.3.1. Item 6.1 Accion para afrontar riesgos y oportunidades

Se determina los riesgos y oportunidades de acuerdo a los proceso del sistema de
gestion de calidad, esto con el fin de prevenir no conformidades y cumplir con los

objetivos de calidad.

PROBABILIDAD
Raro Poco probable Posible Muy probable Casi seguro
Despreciable Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Menores Bajo Bajo Medio Medio Medio
Moderadas Medio Medio Medio Alto Alto
Mayores Medio Medio Alto Alto

oot s D -

Fuente: http://www.ceolevel.com/como-crear-una-efectiva-matriz-de-riesgos-en-tan-solo-3-pasos

Figura 4-3. Andlisis de riesgo

Tabla 4-3. Andlisis de riesgo

Factor de riesgo | Probabilidad | consecuencia | Clasificacion Control

Cotizacion vy | Posible Catastréfica | Alto Realizar analisis

disefio no de mercado vy

esperado. contar con
personal

competente.
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Tabla 4-3. Andlisis de riesgo (continuacion)

Factor de riesgo | Probabilidad | consecuencia | Clasificacion Control

No adquirir los | Posible Catastrofica | Alto Cumplir con

permisos  para normas y

instalacion  de decretos acordes

servicios a los servicios.

bésicos

Trabajadores Poco Probable | Mayores Medio Realizar

poco descripcion  de

competentes cargo

Atraso de | Poco Probable | Mayores Medio Evaluar a los

proveedores proveedores
periédicamente

Fallas en | Posible Mayores Alto Entregar garantia

producto 0 del producto y

servicio final servicio.

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma 1SO9001:2015

Los factores de riesgos se pueden identificar cada cierto tiempo mediando la
revision por la direccién, auditoria interna, no conformidades y contento de la

organizacion.

4.3.2. Item 6.2 Objetivos de calidad vy planificacién para lograrlos

Se considera la politica de calidad para definir los objetivos de calidad, tomando
en cuenta la importancia de mantener satisfecho al cliente y entregando un producto de

calidad contando con profesionales con las competencias exigidas.
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Tabla 4-4. Objetivos de calidad

Obijetivo Indicador Meta Horizonte

Mantener la | Encuesta de | En una | 1 afo
satisfaccion  del | satisfaccion de | evaluacion del
cliente los clientes. 1-5 el
promedio de
este no puede
ser inferior a
3.

Reclamosdelos | O % de | 1 afo

clientes reclamos de
los clientes.
Aumento de | Especializacién | 100% de los | 1 afio

trabajadores con | y certificados trabajadores
competencias cuenten  con
las
competencias
adecuadas.
Cursos de | 100% de los | 1 afio

capacitaciones | trabajadores

en calidad

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma 1SO9001:2015

Estos objetivos de calidad deberan ser entregados a los trabajadores de la

organizacion y deberan estar disponibles para las partes interesadas.

4.3.3. Item 6.3 Planificacion de los cambios

Los cambios se pueden ir desarrollando de acuerdo a los resultados que se van
obteniendo con respecto a los objetivos, a la revision por la direccion, a la auditoria

interna, a las no conformidades.
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4.4. ITEM 7 SOPORTE

4.4.1. ltem 7.1 Recursos

Se propone que la organizacion determine los recursos que es necesario
proporcionar y las restricciones que puede involucrar, para ello se puede realizar un
analisis de costo frente a beneficios para la provision de estos recursos. Se puede

incorporar un analisis en la revision por la direccion.

4.4.1.1. Item 7.1.2 Personas

Se debe proporcionar las personas necesarias para el funcionamiento eficaz el
sistema de gestion de calidad, para seleccionarlos se debe considerar la descripcion de

cargo propuesta en punto 5.3.

4.4.1.2. item 7.1.3 Infraestructura

Se propone que la organizacion defina cuales son las instalaciones, equipos y
servicios necesarios para elaborar un producto y entregar un servicio conforme. Ademas
que se mantenga la infraestructura necesaria. Se puede realizar un analisis de riesgo para

la infraestructura.

4.4.1.3. Item 7.1.4 Ambiente para las operaciones del proceso

Se propone analizar las cuestiones fisicas del lugar, los factores fisicos que

pueden desequilibrar al trabajador y las cuestiones sociales y psicolégicas.

4.4.1.4. Item 7.1.5 recursos de sequimiento y medicién

Se debe mantener un control valido y fiable de la medicion de los resultados para
ello se propone un seguimiento mediante encuestas al cliente y la medicion mediante lista
de chequeos que incluya los requisitos del disefio del producto. Ademas se debe identificar
los equipos a utilizar y llevar un control de su verificacion, calibracion, control y de como

se almacena, usa y mantiene.
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4.4.1.5. item 7.1.6 conocimientos de la organizacién

Se propone realizar una induccion al trabajador cuando ingrese a la organizacién
en el cual se dara a conocer el funcionamiento de la organizacion y las buenas practicas a

utilizar para contar con un producto conforme.

4.4.2. Item 7.2 Competencias

De acuerdo a lo propuesto en el punto 5.3 Se propone que la organizacién realice
un documento llamado descripcion de cargos en el cual se determinan las competencias
adecuadas del personal. En caso de que el personal necesite adquirir nuevos conocimiento

se proponer realizar capacitaciones acorde a la deficiencia y evaluar la eficacia de esta.

4.4.3. Item 7.3 Toma de conciencia

Se propone realizar una induccion a los trabajadores sobre el sistema de gestion
de calidad entregando la politica de calidad, los objetivos de calidad, explicar los
beneficios que se tienen al contar con un sistema de calidad y las consecuencias que

pueden haber al no ajustarse a este.

4.4.4. ltem 7.4 Comunicacion

Se propone contar con un medio de comunicacion pertinente al sistema de gestion
de calidad para llevar a cabo las comunicaciones internas y externas, este puede ser
mediante correos electrénicos y reuniones quedando estipulado a quien fue dirigido,

contenido del comunicado, cuando fue comunicado.

4.45. Item 7.5 Informacién documentada

Se propone elaborar un procedimiento de control documentos y registros en el
cual se establecer el formato, metodologia y las pautas para elaborar los documentos

obligatorios, los procedimientos y los registros del Sistema de gestidn de calidad.
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4.4.5.1. Item 7.5.2 Creacion y actualizacion

Para crear y actualizar los documentos se debe considerar identificacion y

descripcion de estos, formato y revision ademas de quien la reviso y aprobo.

4.4.5.2. Item 7.5.3 Control de la informacién documentada

Se propone que la organizacion lleve un control de acuerdo a la disponibilidad
del documento, de sus registros asociados y adecuado uso; que se encuentre protegida,
distribucion, almacenamiento y conservacion, control de cambios, retencion vy

disposicion.

4.5. ITEM 8 OPERACION

Como propuesta para este punto normativo se debe considerar los procesos
operacionales descritos en el mapa de procesos los que son Comercializacion (propuesta
y disefio), construccion, entrega y post venta, a partir de esto se sugiere realizar un
procedimiento llamado procedimiento de prestacion de servicios en el cual se debe

considerar:

4.5.1. Item 8.1 Planificacién y control operacional

Para planificar, ejecutar, controlar, establecer criterios para los proceso y la
aceptacion del producto y servicio es necesario considerar el andlisis de riesgo y los
objetivos de la calidad definidos. Ademas se debe considerar los recurso y llevar un

control de los procesos, en caso d efectuarse un cambio este debe ser controlado.

4.5.2. Item 8.2 Determinacion de los requisitos para los productos vy servicios.

4.5.2.1. Item 8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacion con el cliente debe ser mutua y para ello se debe contar con un
proceso que indique como va a ser esta. Se propone que sea mediante teléfono, correo
electronico y en caso de ser necesario mediante reuniones que permitan mantener al cliente

conforme.
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4.5.2.2. Item 8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y

servicio
Se debe establecer, implementar y mantener de acuerdo al procedimiento de
prestacion de servicio y los registros asociados los procesos adecuados para determinar

los requisitos de los productos y servicios y el cumplimiento de estos.

4.5.2.3. Item 8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los procesos v servicios

La organizacion debe revisar requisitos especificados por el cliente, requisitos no
especificados por el cliente, requisitos legales, requisitos del contrato. Esta parte del

proceso también se de incorporar en procedimiento de la prestacion de servicios.

4.5.3. Item 8.3 Disefio y/o desarrollo de productos y servicios.

Considerando que los productos y servicios entregados por la organizacion
requieren un disefio de acuerdo a cada necesidad del cliente es que para realizar el disefio
y/o desarrollo se considerard todos los requisitos del cliente, legales, cambios en el

contrato.

Para lo anterior se debe:
item 8.3.2 Determinar las etapas y los controles para el disefio y/o desarrollo.
item 8.3.3 Determinar las entradas para el disefio y/o desarrollo.
item 8.3.4 controlar mediante revision, verificacion y validacion el disefio y desarrollo.
item 8.3.5 Asegurar que los resultados del disefio y/o desarrollo son los esperados.
item 8.3.6 Se debe revisar, controlar e identificar si existe algtin cambio en el disefio y/o

desarrollo.

4.5.4. Item 8.4 Control de los productos y servicios obtenidos externamente

Los productos y servicios obtenidos externamente deben ser conformes con los
requisitos especificados debido a que el producto y servicio es proporcionado por
proveedores externos para la incorporacion en os productos y servicios propios de la
organizacion. Se propone realizar un procedimiento llamado procedimiento evaluacion de
proveedores en el que se debe establecer y aplicar criterio para la evaluacion, seleccién

seguimiento del desempefio y reevaluacion.
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4.5.4.1. Item 8.4.2 Tipo v alcance del control de los suministros obtenidos externamente

Para determinar los controles que se aplicaran en la obtencidén externa del
producto o servicio se debe considerar el impacto potencial y la eficacia percibida de los

controles aplicados por los proveedores externos.

4.5.4.2. Item 8.4.3 Informacion para proveedores externos

Dentro del procedimiento evaluacion de proveedores se debe establecer que la
organizacion debe comunicar a los proveedores externos los requisitos aplicables como
son los productos y servicios a ser obtenidos, la aprobacion o liberacion del producto y
servicios, la competencia del personal, sus interacciones en el sistema de gestion de
calidad, el control y seguimiento del desempefio del proveedor, la actividad de

verificacion en las instalaciones del proveedor.

4.55. Item 8.5 Produccion y/o presentacion del servicio

4.55.1. Item 8.5.1 Control de produccion y/o prestacién de servicio

Se propone que este punto se incluya en procedimiento de prestacién de servicios
el cual tiene por finalidad implementar condiciones controladas para la produccion y

prestacion de servicios incluyendo la entrega y post venta.

4.5.5.2. Item 8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Para garantizar la conformidad de los productos y servicios se propone a la
organizacion que esta establezca dentro del procedimiento de prestacion de servicios como
identificar las salidas del proceso respecto a los requisitos de seguimientos y medicion,

durante la produccion y/o prestacion de servicio.

4.5.5.3. Item 8.5.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores

Se propone que en la organizacion se entregue un reglamento interno en el cual
se indique que los bienes deben ser cuidados y de no ser asi se sancionara al trabajador

que no cumpla.
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4.5.5.4. Item 8.5.4 Preservacion

Se asegura la preservacion para mantener conformidad del producto se propone

incorporar a procedimiento de prestacion de servicios.

4.55.5. Item 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Debido a que el producto es vivienda se propone entregar a los clientes una

garantia que permita mantener al cliente conforme.

4.5.5.6. Item 8.5.6 Control de cambios

Se debe revisar y controlar los cambios no planificados mediante el
procedimiento de prestacion de servicios.

Entrega de producto y servicios

Se propone que se elabore un documento en el cual al cliente acepta y se
encuentra conforme con el producto y servicio entregado.

Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no
conformes.

Se propone establecer dentro del procedimiento prestacion de servicios que la
organizacion debe tratar las salidas de los procesos, los productos y servicios no
conformes mediante correccion, segregacion, contencion, devolucidn o suspension del
servicio o producto, informar al cliente, obtener la autorizacion para utilizar tal cual,

liberar, aceptar bajo condiciones.

4.6. ITEM 9 EVALUACION DEL DESEMPENO

4.6.1. Item 9.1 Sequimiento, edicion, analisis y evaluacion

A continuacion se propone evaluacion de desempefio para cada punto normativo.

4.6.2. Item 9.1.2 Satisfaccion del cliente

Se propone realizar un seguimiento de la percepcion del cliente mediante

evaluacion de la satisfaccién de este.
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4.6.2.1. Item 9.1.3 Andlisis y evaluacion

Se propone cada afio analizar y evaluar contexto de la organizacion, los objetivos
de calidad, analisis de riesgo, satisfaccion del cliente, no conformidades generadas,
evaluacion del proceso, evaluacién de los proveedores, determinar mejoras continuas

mediante resultados de revision por la direccion y auditoria interna.

4.6.3. Item 9.2 Auditoria interna

4.6.3.1. Item 9.2.1 Proporcionar informacion sobre el sistema de gestion de calidad

Se propone realizar un procedimiento de auditoria interna junto a sus registros
asociados. El proposito de realizar una auditoria interna es determinar si es conforme a los
requisitos de la propia organizacion para su sistema de gestion de calidad, a los requisitos

de la norma ISO 9001:2015 vy si se ha implementado correctamente.

4.6.3.2. Item 9.2.2 Proceso de auditoria

Se debe programar la auditoria la cual se realizara cada 6 meses, generar un plan
de auditoria, definir criterios y alcance de la auditoria, seleccionar auditor interno, reporte

de los resultados de auditoria, realizar acciones correctivas en caso de haber.

4.6.4. Item 9.3 Revision por la direccién

4.6.4.1. Item 9.3.1 Revisién del sistema de gestion de la calidad de la calidad

Se propone realizar un procedimiento de revisiéon por la direccion el cual se
analizara cada 6 meses y los datos de entrada para realizar el anlisis son:
a) El estado de las acciones de la revision por la direccion por la direccion previa.
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que son relevantes para el
sistema de gestion de calidad y para su direccion estratégica,
¢) Informacion sobre funcionamiento de la calidad, incluyendo las tendencias e
indicadores para:
- No conformidades y acciones correctivas.
- Resultados del seguimiento la medicion.
- Resultados de auditorias.

- La satisfaccién del cliente.
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- Cuestiones relativas a los proveedores externos y otras partes interesadas.
- La adecuacion de los recursos necesarios para mantener un eficaz sistema de
gestion de calidad.
- Desempefio de los procesos y la conformidad de los productos y servicios.
d) La eficacia de las medidas adoptadas para abordar riesgos y las oportunidades.
e) Nuevas oportunidades para la mejora continGa.

4.6.4.2. Item 9.3.2 Resultados de la revisién por la direccion

En el procedimiento de revision por la direccion se debe analizar los resultados
basados en:
a) Las oportunidades para la mejora.
b) Cualquier necesidad de cambios en el sistema de gestion de calidad, incluyendo
las necesidades de los recursos.
De acuerdo al analisis de esta es que se podra determinar si el sistema de gestion

de calidad es eficaz y eficiente.

4.7. ITEM 10 MEJORA

Se propone realizar un procedimiento Ilamado procedimiento de no
conformidades y acciones correctivas considerando sus registros asociados, el objetivo de
este procedimiento es determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar

las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y la mejora continua.

4.7.1. Item 10.2 No conformidad y acciones correctivas

4.7.1.1. Item 10.2.1 Reacciones ante la no conformidad

Se propone al momento de encontrar una no conformidad utilizar una
metodologia para realizar el andlisis causal, realizar analisis de causa, determinar las

correcciones, accion correctiva y evidencias, ademas de revisar la eficacia de esta.
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4.7.2. Item 10.3 Mejora continua

Se propone considerar los objetivos de calidad, analisis de riesgo, satisfaccion
del cliente, no conformidades generadas, evaluacion del proceso, evaluacion de los
proveedores para evaluar el sistema y posteriormente seleccionar, utilizar herramientas y

metodologias para investigar las causas de bajo rendimiento y apoyar la mejora continua.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

Se ha elaborado una propuesta de sistema de gestion de calidad que permitird
posteriormente a la empresa Ingevas Ingenieria y construccion SPA realizar su
implementacion. Para ello se consideré un analisis comparativo entre la Norma
1ISO9001:2015, y los siguientes marco legales y normativos 1ISO 9002:2016, ley num.
20.016 ley general de urbanismo y construcciones, NCH elec. 4/2003 electricidad
instalaciones de consumo en baja tension, reglamento de instalaciones domiciliarias de
agua potable y de alcantarillado, reglamento de instalaciones interiores y medidores de
gas, lo que permitio establecer los requisitos legales y partes interesadas que debe cumplir
la organizacion para dar cumplimiento con la norma.

Se elaboré un diagnostico el que permiti6 analizar y verificar el cumplimiento de
la empresa con los requisitos de la norma 1SO9001:2015 lo que permitio identificar que
la organizacidn no estd comprometida en ningun caso con el sistema de gestién de calidad,
ademas el diagnostico permitié identificar que la organizacion no cuenta con un sistema
administrativo lo que provoco que esta tuviera perdidas monetaria.

A partir del andlisis realizado a la empresa con respecto al diagnéstico elaborado
es que se realizd una propuesta para posteriormente ser implementada por la empresa si
ellos lo desean, la propuesta realizada permitira que la organizacion lleve un mayor control
de sus procesos, de sus recursos, asi como también considerara los requisitos del cliente,
de las partes interesadas y poder llevar un analisis que permita mantener una mejora
continua.

La organizacion cuenta con muchas debilidades al llevar una administracion poco
metddica permitiendo que haya un no cumplimiento y un cumplimiento deficiente de la
norma de acuerdo al analisis realizado mediante el instrumento elaborado, se puede indicar
gue no existen elementos claves de calidad que permitan incorporar un sistema de gestion
de calidad por lo tanto si la organizacion decide incorporar la propuesta generada para
implementar el sistema de gestion de calidad debe haber un compromiso por parte de esta
para cumplir con lo propuesto, de no ser asi, es poco probable que haya una eficacia y
eficiencia en la organizacion.

Analisis como planificacion estratégica, analisis de contexto, analisis de riesgos,
auditoria interna y revision por la direccion permitird que la organizacion este
constantemente revisando la eficacia y eficiencia de su organizacién permitiendo que

siempre haya una mejora continua y verificando la satisfaccion de los clientes.
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RECOMENDACIONES:

Se debe sefialar que la metodologia utilizada para realizar la propuesta cumplié
con lo esperado, por lo tanto es una manera til para disefiar propuestas a organizacion
gue no cuentan con un sistema de gestion de calidad establecido y disefiado lo que permite
que laempresa comprenda de que se trata un sistema de gestion de calidad y la importancia

que tiene esta.
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ANEXO A: DISENO DE INSTRUMENTO DE MEDICION DE
CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2015

Este instrumento es considerado una encuesta, la cual tiene una escala de evaluacion del
0al 100

0 no hay cumplimiento

25 cumplimiento deficiente
50 cumplimiento medio

75 buen cumplimiento

100 excelente cumplimiento

item | descripcion 0|25 |50 |75 | 100 |observaciones

Sistema de gestion de calidad- requisitos

4 Contexto de la organizacion

Comprender a la organizacién y su
4.1 | contexto

Se ha determinado los aspectos externos e
internos que son relevantes para su

proposito y direccién estratégica y que

afectan a su capacidad para lograr el No se sabe del tema se

resultado deseado en su sistema de gestion tenia pensado hacerlo pero
1 de calidad. 0 mas adelante.

Se lleva un control y revision de los Se ve el tema pero no tiene
2 aspectos externos e internos. 0 respaldo.

Comprender las  necesidades vy

4.2 | expectativas de las partes interesadas

Se tiene considerado pero

Se ha determinado las partes interesadas no esta. Clientes si,
que son relevantes para el sistema de reglamento interno  en
3 gestion de calidad. 25 proceso, solo escritura.

Se ha determinada los requisitos de estas
partes interesadas que son relevantes para

4 el sistema de gestion de calidad. 0

Se lleva un revisién y control de la
informacion acerca de las partes No se tiene control ni

5 interesadas y sus requisitos. 0 registro.

Determinacion del alcance del sistema de

4.3 | gestion de calidad

Se ha determinado los limites y la No existe sistema de

6 aplicabilidad del sistema de gestién de |0 gestion de calidad




calidad para los aspectos externos e

internos mencionados en el punto 4.1
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Se ha determinado los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestion de
calidad para los requisitos de las partes

interesadas mencionadas en el punto 4.2

Se ha determinado los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestion de
calidad para los productos y servicios de la

organizacion.

Esta disponible el alcance y existe un
documento que indique los productos o
servicios cubiertos por el sistema de

gestion de calidad.

10

Esta disponible el alcance y existe un
documento que indique la justificacion
para cualquier caso en que no se pueda
aplicar un requisito de la norma 1SO
9001:2015

4.4

Sistema de gestion de calidad y sus

procesos

11

Se ha

mantenido un sistema de gestién de calidad

establecido,  implementado,

que cumpla con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015

12

Se realiza una mejora continua del sistema
de gestion de calidad incluyendo los
procesos relacionados con la calidad para
conformidad de los requisitos de la norma
I1SO 9001:2015

13

Se ha determinado los procesos necesarios
para su sistema de gestion de calidad y su

aplicacion en toda la organizacion.

No se cuenta con un mapa

de proceso

14

Se ha determinado las entradas necesarias
y los resultados esperados de estos

procesos.

25

Cartas Gantt (partida,
subdividen partidas, se

asignan cantidad de dias)

15

Se ha determinado la secuencia e

interaccion de estos procesos.

25

Carta Gantt

16

Se ha determinado los criterios, métodos,
mediciones e indicadores de desempefio
relacionados que garanticen el
funcionamiento eficaz y el control de tales

procesos.

Carta Gantt




Se ha determinado los recursos necesarios
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17 |y sudisponibilidad. 100 | Mediante el presupuesto
Se asignan
Se ha determinado la asignacion de responsabilidades pero no
responsabilidades y autoridades para estos se tiene un organigrama
18 procesos. 50 hecho.
Se ha determinado los riesgos vy
oportunidades en conformidad con los
requisitos de la planificacién de estos y Mediante perdidas se esta
planificar 'y ejecutar las acciones considerando recién los
19 |apropiadas para mejorar. 0 riesgos.
Se ha determinado los métodos de
seguimiento, medicion segin el caso y
evaluacion de los procesos, cambios en el
proceso para asegurar el alcance de los
20 resultados previstos. 0 No se hace seguimiento
Se ha determinado las oportunidades de
mejora de los procesos y el sistema de Mediante perdidas se
21 gestion de calidad. 0 quieren realizar mejoras.
Se mantiene y retiene la informacion
documentada para tener confianza de que
los procesos se llevan a cabo segln lo
22 planificado. 0 Solo las cartas Gantt
item | Descripcion 025 |50 |75 | 100 | observaciones
5 Liderazgo
5.1 Compromiso de la direccion
liderazgo y compromiso para el sistema
5.1.1 | de gestion de calidad
La alta direccién demuestra su liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de
23 gestion de calidad. 0 No conoce del tema
La alta direccion toma la responsabilidad
de la eficacia del sistema de gestion de la No conoce del tema (pero
24 calidad. 0 estd tomando conciencia)
La alta direccion se asegura de que los
objetivos y politica de calidad se
establecen para el sistema de gestion de No cuenta con politica ni
25 calidad. 0 objetivos de calidad
La alta direccion se asegura de que los
objetivos y politica de calidad son Solo se tiene pensado, pero
compatibles con la direccidn estratégica y nada concreto ni
26 el contexto de la organizacion. 0 documentado.




La alta direccion garantiza que la politica

de calidad es comunicada, entendida y
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27 aplicada dentro de la organizacion. 0 No cuenta politica
La alta direccién garantiza la integracién
de los requisitos del sistema de gestion de
calidad en los procesos de negocio de la No hay sistema de gestion de
28 organizacion. 0 calidad
La alta direccion promueve a toma de
conciencia del enfoque basado en el Se intenta promover pero no
29 proceso. 0 hay proceso establecido.
La alta direccién asegura la disponibilidad
de de recursos necesarios para el sistema No hay sistema de gestion de
30 de gestién de calidad. 0 calidad.
La alta direcciéon comunica la importancia
de la eficacia en el sistema de gestion de
calidad y de la conformidad de los
requisitos del sistema de gestion de No hay sistema de gestion de
31 calidad. 0 calidad.
la alta direccion garantiza que el sistema
de gestion de calidad logre los resultados No hay sistema de gestion de
32 previstos. 0 calidad
No hay sistema de gestion de
calidad, pero se les da a los
La alta direccion participa, dirige, apoya a trabajadores lo mejor para
las personas para contribuir a la eficacia que haya eficacia a pesar de
33 del sistema de gestion de calidad. 25 gue esto no da resultado.
La alta direccion promueve a la mejora Se tiene pensado pero no hay
34 continua. 0 respaldo.
La alta direccion apoya a otros roles de Abarca la organizacion en
gestion relevantes, tal como aplica en su general pero solo porque la
area de responsabilidad, para demostrar su organizacion no esta bien
35 liderazgo. 25 constituida.
5.1.2 | Enfoque al cliente
Siempre esta pendiente de
los clientes, dando
soluciones, e incluso
La alta direccion de muestra su liderazgo y garantia del trabajo
compromiso con respecto al enfoque al terminado. (no hay alta
36 cliente 25 direccion)
La alta direccion determina y cumple los Clientes si, contratos de
requisitos del cliente, los legales y trabajo si. (no hay alta
37 reglamentos aplicables. 25 direccion)




La alta direccion determina y abordan los
riesgos y las oportunidades que pueden
afectar la conformidad de los productos y

servicios y la capacidad de mejorar la
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Da asesoramiento
constructivo a los empleados

para dejar bien el trabajo. (no

38 satisfaccion del cliente. 25 hay alta direccién)
La alta direccién mantiene el enfoque de Da asesoramiento
suministrar productos y servicios que constructivo a los empleados
satisfagan al cliente asi como los requisitos para dejar bien el trabajo. (no
39 legales y reglamentarios aplicables. 25 hay alta direccion)
Se habla con el cliente del
tema, pero no se evalla de
La alta direccion mantiene el enfoque en la ninguna forma. (no hay alta
40 mejora de la satisfaccion al cliente. 25 direccion)
5.2 Politica de la calidad
La alta direccién debe establecer
5.2.1 | revisar y mantener una politica que:
La alta direccion establece , revisa y
mantiene una politica que sea adecuada al
41 propdsito y contexto de la organizacion 0 No cuenta con politica
La alta direccion establece , revisa y
mantiene una politica que proporcione un
marco para establecer y revisar los
42 objetivos de la calidad 0 No cuenta con politica
La alta direccién establece, revisa y
mantiene una politica que incluya un
compromiso de cumplir con los requisitos
43 aplicables. 0 No cuenta con politica
La alta direccién establece, revisa y
mantiene una politica que incluya un
compromiso de mejora continua del
44 sistema de gestion de calidad. 0 No cuenta con politica
5.2.2 | La politica de calidad debera:
La politica de calidad esta disponible
45 como informacién documentada. 0 No cuenta con politica
La politica de calidad es comunicada,
comprendida y aplicada dentro de la
46 organizacion. 0 No cuenta con politica
La politica de calidad esté a disposicion de
47 las partes interesadas segln corresponda. |0 No cuenta con politica
Funciones de la  organizacion,
53 responsabilidad y autoridades
La alta direccion asegura g se asigne,
comunice y comprenda las
48 responsabilidades y autoridades para las | 0 No se cuenta con politica
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funciones pertinentes dentro de la
organizacion.
La alta direccidn asigna la responsabilidad
y autoridad para garantizar que el sistema
de gestion de calidad es conforme con los
49 requisitos de la norma ISO 9001:2015 0
La alta direccion asigna la responsabilidad
y autoridad para garantizar que los Se garantiza que se consigan
procesos  consiguen los  resultados los resultados esperado (no
50 esperados. 25 hay alta direccion)
La alta direccidn asigna la responsabilidad
y autoridad para mantenerlos informados,
informar sobre el desempefio del sistema
de gestion de calidad, sobre las
oportunidades de mejora y las necesidades No hay sistema de gestion de
51 de cambio o innovacion. 0 calidad
La alta direccién asigna la responsabilidad
y autoridad para garantizar la promocién No se realiza pero se
de la orientacién al cliente en toda la considera importante para
52 organizacion. 0 darle seguridad al cliente.
La alta direccién asigna la responsabilidad
y autoridad para asegurar que la integridad
del sistema de gestion de calidad se
mantiene cuando se planifican e No hay sistema de gestion de
53 implementan cambios en este. 0 calidad.
item | Descripcion 0|25 50 |75 |100 | Observaciones
Si bien se piensa en
planificacion y analisis de
riesgos y oportunidades no
Planificacion para el sistema de se cuenta con sistema de
6 gestién de la calidad gestion de calidad.
Acciones para afrontar riesgos y
6.1 oportunidades
Planificacion del sistema de gestion de
6.1.1 |calidad
Se trabaja en base a
Al planificar, la organizacién considero porcentajes de avance,
comprender a la organizacién y su antes se pagaba después del
contexto (4.1), ademas de comprender porcentaje ahora se trabaja
las necesidades y expectativas de las con el porcentaje del
partes interesadas y determinar los cliente. (Se esta trabajando
riesgos y oportunidades a los que se en eso pero no hay sistema
54 afrontan. 25 de gestion de calidad.
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Los riesgos y oportunidades que se
deben afrontar en la planificaciéon dan Ahora se toman en cuenta
garantia de que el sistema de sistema de los detalles (se hace
gestion de calidad puede lograr su encuestas de como se
55 resultado previsto. 25 quiere la vivienda)
Todo lo que se planifica se
Los riesgos y oportunidades que se tiene en una planilla (se
deben afrontar en la planificacion avanza en resultados pero
previenen o reducen los efectos no no se tiene un sistema de
56 deseados. 25 gestion de calidad)
Los riesgos y oportunidades que se
deben afrontar en la planificacion
57 permiten lograr la mejora continua. 25
6.1.2 | La organizacion debe planificar:
Se evalla hasta lo mas
Se planifican medidas para hacer frente minimo  para tener las
58 a los riesgos y oportunidades. 25 menores perdidas posibles.
Se evalla el proyecto en la
parte estructural en aspecto
de riesgo y hacer los
cambios necesarios. Si
algo es muy malo se
Se integra y pone en préactica las cambia a algo mejor y si es
acciones para hacer frente a los riesgos muy caro y no hay tanto
en sus procesos del sistema de gestion presupuesto se busca algo
59 de calidad. 25 mas barato.
Se evalla con méargenes de
60 Se evalua la eficacia de estas acciones. 25 error.
Las acciones adoptadas para abordar los
riesgos y oportunidades son
proporcionales al impacto sobre la Siempre se piensa en
conformidad de los productos vy entregar un buen servicio al
61 servicios. 25 cliente.
Obijetivos de calidad y la planificacion
6.2 para lograrlo
Establecimiento de los objetivos para
6.2.1 |lacalidad
La organizacién establecid objetivos de
calidad a las funciones pertinentes,
62 niveles y procesos. No se cuenta con objetivos.
Los objetivos de calidad son coherentes No se cuenta con politica ni
63 con la politica de calidad. objetivos
64 Los objetivos de calidad son medibles.




65

Los objetivos de calidad tienen en

cuenta los requisitos aplicables.
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66

Los objetivos de calidad son relevantes
para la conformidad de los productos y
servicios y para alcanzar la satisfaccion
del cliente.

67

Los objetivos de calidad son

supervisados.

68

Los objetivos de calidad son

comunicados.

69

Los objetivos se actualizan, segln

corresponda.

70

Se tiene la informacién documentada

sobre los objetivos de calidad.

6.2.2

Al planificar como alcanzar sus
objetivos de calidad, la organizacién

debe determinar:

71

La organizacién determino lo que hara
al planificar como alcanzar los objetivos
de calidad.

72

La organizacién determino los recursos
que se requieren al planificar como

alcanzar los objetivos de calidad.

73

La organizacién determino quien sera
responsable al planificar como alcanzar

los objetivos de calidad.

74

La organizacion determino cuando se
completara al planificar como alcanzar

los objetivos de calidad.

75

La organizacion determino como se
evaluaran los resultados al planificar

como alcanzar los objetivos de calidad.

6.3

Planificacion de los cambios

76

Cuando se realiza un cambio, se tiene en
cuenta la finalidad del cambio y todas

sus posibles consecuencias.

25

Se realiza evaluacién

estructural

77

Cuando se realiza un cambio, se tiene en
cuenta la integridad del sistema de

gestion de calidad durante el cambio.

No se cuenta con sistema

de gestién de calidad

78

Cuando se realiza un cambio, se tiene en

cuenta la disponibilidad de los recursos.

100

Se considera que exista el

materia y que este es stock

79

Cuando se realiza un cambio, se tiene en

cuenta la asignacion o reasignacion de

100

Se busca a alguien

especialista para que haga




responsabilidades y autoridades para

gestionar el cambio.
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el cambio (en este caso el

gerente)

item | Descripcion 25 | 50 | 75 | 100
7 Soporte
7.1 Recursos
7.1.1 | Generalidades
80 Se toma en cuenta la capacidad y 100 | El presupuesto se realiza
limitaciones en recursos internos de acuerdo a los recursos
existentes gue existe y que entrega
cada cliente.
81 Se toma en cuenta las necesidades que 100 | Si se tiene en cuenta los
se cubren con proveedores externos. proveedores (se tiene
proveedores fijos)
7.1.2 | Personas
82 Proporciona las personas necesarias No se proporciona a nadie
para el funcionamiento eficaz del porgue no hay sistema de
sistema de gestion de calidad gestion de calidad.
83 Se incluye el funcionamiento de los No hay sistema de gestién
procesos necesarios de calidad.
7.1.3 | Infraestructura
84 Se determina, proporciona y mantiene 100 | Se cuenta con todas las
la infraestructura necesaria para el herramientas  necesarias
funcionamiento de sus procesos y el para entregar un buen
logro de conformidad de los producto o servicio.
productos y servicios
7.1.4 | Ambiente para el funcionamiento
de los procesos
85 Se determina, proporciona y mantiene 100 | va ligado <con la
el ambiente necesario para el infraestructura.
funcionamiento de sus procesos y el
logro de la conformidad de los
productos y servicios.
7.1.5 | Seguimiento y medicion de los
recursos
86 Se determinan los recursos necesarios 100 | Mediante una encuesta se
para garantizar un control valido y realiza un presupuesto de
fiable de la medicion de los resultados acuerdo a lo que quiere el
cliente y entregarle el
servicio
satisfactoriamente.
87 Se asegura que los recursos 100 | Se mide mediante la

proporcionados son adecuados al tipo

especifico de las actividades de

encuesta mencionada

anteriormente
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seguimiento y medicion que se estén

llevando a cabo

88 Se asegura que los recursos 100 | Seaseguracon laencuesta
porporcionados se mantienen para su mencionada
continua adecuacion y proposito anteriormente.

89 Conserva informacion documentada 100 | en carta gannt y en la
apropiada como prueba de aptitud encuesta
sobre el uso de recursos de
seguimiento y medicion

7.1.6 | Conocimiento organizacional

90 La organizacién determina los 50 Se tiene el conocimiento
conocimientos necesarios para la necesario, pero no se
operacion de sus procesos y lograr la tienen procesos
conformidad de los productos o determinados.
servicios

91 Se considera su conocimiento actual y 75 Se tiene una persona que
determina la forma de adquirir o asesora en falta de
acceder al conocimiento adicional conocimientos.
necesario

7.2 Competencia

92 Se determina la  competencia 50 Las personas que realizan
necesaria de las personas que hacen el trabajos técnicos tienen
trabajo bajo su contol y que afecta al su certificacion
resultado de la calidad del producto especialidades.

y/o servicio. (Eléctricos, gasfiteria y
soldaduras) y los maestros
no se les pide nada.

93 Se asegura que estas personas son 25 Se sabe que las personas
competentes sobre la base de una tienen conocimiento
educacion adecuada, capacitacién o (entrevista) pero no se
experiencia. cuenta con certificados.

94 Se toman acciones para adquirir la No se manda a la gente a
competencia necesaria y evaluar la capacitaciones.
eficacia de las acciones tomadas.

95 Se retiene la informacion No se tiene evidencias de
documentada  apropiada  como certificados.
evidencia de la competencia

7.3 Toma de conciencia

96 Se toma en cuenta la politica para la No se cuenta con politica
calidad

97 Toman en cuenta los objetivos para la No se cuenta con
calidad pertinente objetivos
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98 Se toma en cuenta su contribucionala | 0 No se cuenta con un
eficacia del sistema de gestion de sistema de gestion de
calidad, incluyendo los beneficios de calidad
un mejor desempefio de la calidad.

99 Se toma en cuenta las consecuencias | 0 No se tiene sistema de
de no ajustarse a los requisitos del gestion de calidad.
sistema de gestidn de calidad.

7.4 Comunicacion

100 Se determina las comunicaciones | 0 No hay sistema
internas y externas pertinentes al
sistema de gestion de calidad

101 Se determina que comunicara 0

102 Se determina cuando se comunicara | 0

103 Se determina a quien se comunicara | 0

104 Se determina la forma de comunicarse | 0

7.5 Informacién documentada

7.5.1 | Generalidades

105 El sistema de gestion de calidad de la | O
organizacion incluye la informacion
documentada requerida en la norma
ISO 9001:2015

106 Se incluye Informacién documentada | 0
determinada por la organizacion
como necesaria para la eficacia del
sistema de gestion de calidad

7.5.2 | Creaciony actualizacion

107 Se asegura de la identificacion y | O No se cuenta con formato
descripcion (p.ej., un titulo, fecha, de registros
autor, o el nimero de referencia)

108 Se asegura del formato (por ejemplo, | 0 No se cuenta con formato
el idioma, la version de software, de registros
gréaficos) y medios de comunicacion
(por ejemplo, papel, electrénico)

109 Se asegura de la revision y aprobacion | 0 No se cuenta con formato
de idoneidad (Reunion de las de registros
condiciones necesarias para
desempefiar  una  funcién) y
adecuacion.

753 | Control de Ila Informacién
documentada

110 Se controla para asegurar que esté 25 La informacion que se

disponible y adecuada para su uso,

donde y cuando sea necesario.

tiene documentada se
tiene en el escritorio del

computador (que estd
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disponible para
cualquiera)

111 Se controla para asegurar que esté Cualquiera lo  puede
protegida de manera adecuada (por modificar.
ejemplo, para evitar la pérdida de la
confidencialidad, el uso indebido, o la
perdida de la integridad)

112 La organizacion responde a las No cuenta con sistema
actividades de distribucion, acceso, informatico
recuperacion y uso

113 La organizacion responde a las No se tiene almacenado y
actividades de almacenamiento y protegido
conservacion, incluyendo la
preservacion de la legibilidad.

114 Se responde a las actividades control No se lleva controles de
de cambios (por eje: control de versiones ni ningun tipo
versiones) de control

115 La organizacion responde a las No se dispone de ningun
actividades de retencion y disposicién control.

item Descripcion 25 |50 | 75 100 | observaciones

8 Operacion

8.1 Planificacion y control
operacional

116 La organizacion planifica, ejecuta No hay procedimientos
y controla los procesos necesarios para  ejecutar cada
para cumplir con los requisitos de proceso.
sus productos y servicios y para

implementar las acciones
determinadas.

117 Se determinan los requisitos para No se determina
los productos y servicios.

118 El establecimiento de criterios para 25 Se tienen en mente
los procesos y para la aceptacion de criterios pero no se
los productos y servicios. tienen establecidos

119 Se  determina  los  recursos 25 Se planifica los recursos
necesarios  para lograr la pero de ahi a que se
conformidad con los requisitos del realice, falta
producto y del servicio. organizacion

120 Se aplica el control sobre los No se cuenta con
procesos, de acuerdo con los controles que verifique
criterios. (pautas) los criterios.

121 Se retiene informacion No se cuenta con
documentada para tener confianza informacion
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en que los procesos se han llevado
a cabo segin lo previsto y para
demostrar la conformidad con los

requisitos de los productos vy

documentada que
demuestre que el proceso
se hizo de forma exitosa

servicios.

122 El resultado de esta planificacion es 25 El resultado es el
adecuado a las operaciones de la producto que se queria,
organizacion. pero no se cuenta con

una planificacion.

123 Se revisa la adopcion de medidas 50 El analizan los por qué
para mitigar los efectos adversos, pero no queda escrito
cuando sea necesario.

124 Se asegura que los procesos Los procesos externos no
externalizados se controlan de se encuentran
acuerdo con control de los controlados
productos y servicios obtenidos
externamente.

8.2 Determinacion de los requisitos
para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

125 Se establecen procesos para la 25 Se informa al cliente
comunicacion con los clientes, como serd la vivienda
relativas a la  informacion mediante
relacionada con los productos y especificaciones técnicas
servicios.

126 Se establecen procesos para la El cliente solo llama y
comunicacion con los clientes, pide hablar con el
relativas a las consultas, contratos o encargado y se cuenta
atencion de pedidos, incluyendo con un libro de obras en
los cambios. donde queda registrado.

127 Se establecen procesos para la Solo se lo comunican al
comunicacion con los clientes, encargado
relativas a la obtencién de puntos
de vista y percepciones de los
clientes, incluyendo quejas de los
clientes.

128 Se establecen procesos para la Cuando un cambio se le
comunicacion con los clientes, informa al cliente se
relativas a la manipulacion o el realiza solo de palabra.
tratamiento de la propiedad del
cliente.

129 Se establecen procesos para la No hay nada establecido.

comunicacion con los clientes,
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relativas a requisitos especificos

para las acciones de contingencia.

8.2.2 Determinacion de los requisitos
relacionados con los productos y
servicios

130 Se definen los requisitos de los 50 Para los requisitos de los
productos y  servicios, los productos se aplica lo
requisitos legales y reglamentarios que es la ley
aplicables.

131 Se tiene la capacidad para cumplir 25 Mientras este dentro del
con los requisitos definidos; y para margen de lo monetario
tratar las quejas sobre los productos
ylo servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos
relacionados con los productos y
servicios

132 Se revisa los requisitos 75 Si se revisa, establecido
especificados por el cliente, en la especificacion
incluyendo los requisitos para las técnica
actividades de entrega y posteriores
a la entrega.

133 Se revisa los requisitos no 100 | Esfundamental que haya
establecidos por el cliente pero, requisitos no establecido
necesarios para el uso especificado por el cliente.

0 previsto por los clientes.

134 Se revisa los requisitos legales y 75 Se usa el criterio y
normativos adicionales, aplicables experiencia algunas
a los productos y servicios. normas fundamentales.

135 Se revisa los requisitos del contrato 100 | Siempre se cumple con
0 pedido que difieran de los lo que se ofrece.
expresados anteriormente.

136 La organizacién debe asegurar que 100 | Si se asegura que se
se resuelvan los requisitos del cumpla con lo que se
contrato o pedido que difieran de dice en el contrato
los definidos anteriormente.

137 Cuando el cliente no proporcione 100 | Siempre se requiere
una declaracion documentada de informacion
los requisitos, serdn confirmados documentada.
por la organizacion antes de la
aceptacion.

138 Se asegura que la informacion 100 | Se cambia en papel y se

documentada afectada se

modificara y que el personal

informa a personal
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correspondiente sea informado de

los requisitos modificados.

8.3 Disefio y/o desarrollo de
productos y servicios

8.3.1 | Generalidades

139 La organizacion debe establece, No cuenta con proceso
implementa y mantiene un proceso
para el disefio y/o desarrollo.

8.3.2 Para la determinacion de las
etapas y los controles para el
disefilo y/o  desarrollo, Ia
organizacion considera:

140 La naturaleza, la duracion y la 25 Para las etapas se
complejidad de las actividades de considera, para los
disefio y desarrollo. controles no las hay

141 Los requisitos especificos para 25 A pesar de que no se
etapas particulares del proceso, cuenta con un proceso si
entre  ellos, las  revisiones se consideran
pertinentes al disefio y desarrollo. mentalmente.

142 La verificacion y validacion 25 De la Gnica forma en que
requeridas  del  disefio  ylo se verifica y valida es por
desarrollo. medo de

especificaciones técnicas
pero no hay nada que
pruebe si le gusta o no.

143 Las responsabilidades y 25 Se intenta  asignar
autoridades involucradas en el responsabilidades  pero
proceso de disefio y desarrollo. no estan especificadas.

144 La necesidad de controlar las No se considera
interfaces entre los individuos y las
partes involucradas en el proceso
de disefio y desarrollo.

145 La necesidad de participacion de 75 El producto esta echo de
los grupos de clientes y de los acuerdo a lo que quiere el
usuarios en el proceso de disefio y cliente. (encuesta)
desarrollo.

146 La informacion documentada y No se considera.
necesaria para confirmar que se han
cumplido los requisitos de disefio y
desarrollo.

8.3.3 Elementos de entradas para el
disefio y/o desarrollo

147 Se determinan los requisitos 100 | Mediante la encuesta

esenciales para el tipo especifico de
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productos y/o servicios que estan

siendo disefiados y/o desarrollados.

148 Se determinan los requisitos 100 | Se considera mediante
legales y reglamentarios aplicables. contratos, patente, leyes.

149 Se determinan las normas o 100 | Electricidad, gas. Debe
cédigos de practicas que la estar certificado se anota
organizacion se ha comprometido a en los planos.
poner en préactica.

150 Se determinan los recursos internos 75 Si se determinan
y externos necesarios para el disefio mediante estados de
y/o desarrollo de los productos y/o pago y cartas Gantt,
Servicios. recursos humanos.

151 Se determinan las  posibles 75 Se determina y para ello,
consecuencias de fallos debido a la se verifica material,
naturaleza de los productos y/o herramientas antes de ser
servicios. utilizadas.

152 Se determina el nivel de control No hay control
que espera del proceso de disefio
y/o desarrollo de clientes y otras
partes interesadas pertinentes.

8.3.4 | Controles  del Disefio vy
Desarrollo

153 Se asegura que estan claramente 75 Con las especificaciones
definidos los resultados a alcanzar técnicas
con las actividades de disefio y
desarrollo

154 Se asegura que se realizan las 25 Se asegura que las cosas
revisiones del proceso, segun lo se hagan como
previsto. corresponde pero no Se

asegura del proceso
porque no hay uno
establecido.

155 Se realiza la verificacion para 25 Plano, contrato y
asegurar que los resultados del especificacion técnica de
disefio y desarrollo cumplen los acuerdo a eso es el
requisitos de las entradas del disefio resultado, pero no se
y desarrollo. verifica con controles

156 Se asegura que los productos y 25 Si se asegura pero no hay
servicios resultantes son capaces de una verificacion
cumplir los requisitos para su especifica.
aplicacion especificada o0 uso
previsto (si es conocida).

8.3.5 Salidas (resultados) del disefio y

desarrollo
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157 Se asegura que se cumplan los 25 Si se asegura pero no hay
requisitos de entrada para el disefio una verificacion
y desarrollo. especifica.

158 Se asegura que son adecuados para 75 La construccion es
los procesos subsecuentes sistematico y se asegura
(subsiguiente) para la provision con la carta Gantt
(abastecimiento 'y suministro)de
los productos y/o servicios.

159 Se incluye o hace referencia al No se cuenta con un
seguimiento y medicion, asi como sistema de control para
los criterios de aceptacién, segun asegurar.
corresponda.

160 Se asegura que los productos que se 25 Se asegura pero no se
produzcan 0 servicios que se tiene una lista de
prestaran, son aptos para el fin chequeo
previsto y sSu UusoO seguro Yy
adecuado.

8.3.6. Cambios en el disefio vy
desarrollo

161 Se revisa, controla e identifica los 25 Se identifican pero no se
cambios realizados a las entradas y controlan
salidas del disefio durante el
proceso de disefio y/o desarrollo de
productos y servicios.

162 Se mantiene informacion 100 | Con el libro de
documentada sobre los cambios en obras.(bitacora del
el disefio y desarrollo. proceso constructivo)

8.4 Control de los productos vy
servicios obtenidos externamente

8.4.1 General

163 La organizacién se asegura que los 25 Se requiere un producto
procesos, productos Yy servicios bueno pero no se asegura
obtenidos  externamente  sean de esto.
conformes con los requisitos
especificados.

164 Se aplica los requisitos especificos No se lleva control de los
para el control de productos y proveedores
servicios obtenidos externamente
si estos son proporcionados por
proveedores externos para Su
incorporacion en productos y
servicios propios de la
organizacion.
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165

Se aplica los requisitos especificos
para el control de productos y
servicios obtenidos externamente
si estos son proporcionados
directamente al cliente por los
proveedores externos, en nombre

de la organizacion.

No se lleva control de los

proveedores

166

Se aplica los requisitos especificos
para el control de productos y
servicios obtenidos externamente
Si un proceso o parte de este es
proporcionado por un proveedor

externo y se decide externalizarlo.

No se lleva control de los

proveedores

167

Se establece y aplica criterios para
evaluar, seleccionar, realizar
seguimientos del desempefio y re-
evaluacién de los proveedores
externos con base para suministrar
procesos, productos y servicios de
acuerdo a los requisitos

especificos.

No se evalla, seleccion

ni realiza seguimiento.

168

Se tiene informacién documentada
de los resultados de las
evaluaciones, el seguimiento de
desempefio y re-evaluaciones, de

los proveedores externos.

No se evalia a los

proveedores

8.4.2

Tipo y alcance del control de
suministros obtenidos

externamente

169

Se ha considerado el impacto
potencial de los  procesos,
productos y servicios obtenidos
externamente sobre la capacidad
para cumplir con los requisitos del
cliente, los legales y reglamentos
aplicables para determinar el tipo y

la extensién de los controles.

No se ha considera el

impacto.

170

Se considera la eficacia percibida
de los controles aplicados por el
proveedor externo para determinar
el tipo y la extension de los
controles que se aplicara a la
obtencion externa de procesos,

productos y servicios.

No se considera la

eficacia
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171

Se establece e implementa la
verificacion que asegure que los
procesos, productos y servicios
obtenidos externamente no afectan
negativamente a la capacidad de
entregar productos y servicios que

requieren los clientes.

No se verifica.

172

Se ha definido los controles que se
solicitan al proveedor externo y que
se aplica a la salida del proceso
resultante en caso de existir
subcontratacién a  proveedores
externos considerando el impacto

potencia y la eficacia.

Se desconoce.

8.4.3

Informaciéon para proveedores

externos

173

Se ha comunicado a los
proveedores externos los requisitos
aplicables para los servicios y
productos al ser obtenidos o los
procesos que se llevan a cabo en

nombre de la organizacion.

No aplica

174

Se ha comunicado a los
proveedores externos los requisitos
aplicables para la aprobacion o
liberacidn de productos o servicios,

métodos, procesos 0 equipos.

No aplica

175

Se ha comunicado a los
proveedores externos los requisitos
aplicables para la competencia del
personal, incluyendo la

cualificacion necesaria.

No aplica

176

Se ha comunicado a los
proveedores externos los requisitos
aplicables para sus interacciones
con el sistema de gestién de calidad

de la organizacion.

No aplica

177

Se ha comunicado a los
proveedores externos los requisitos
aplicables para el control vy
seguimiento del desempefio del
proveedor externo que se aplicara

por la organizacion.

No aplica
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178

Se ha comunicado a los
proveedores externos los requisitos
aplicables para las actividades de
verificacién que la organizacion o
su cliente, tiene la intencion de
realizar en las instalaciones el

proveedor externo.

No aplica

179

Se ha asegurado que son adecuados
los requisitos especificos antes de
comunicarselos al  proveedor

externo.

No aplica

8.5

Produccién y/o presentacion del

servicio

8.5.1

Control de produccién ylo

prestacién de servicios.

180

Se ha implementado condiciones
controladas para la produccién y/o
la  prestacion del  servicio,
incluyendo las actividades de

entrega y posterior a la entrega.

No se hace lista de

chequeo.

181

Las condiciones  controladas
incluyen la disponibilidad de
informacién documentada que
define las caracteristicas de los

productos y servicios.

50

Especificaciones

técnicas

182

Las  condiciones  controladas
incluyen la disponibilidad de
informacién documentada que
defina las actividades a realizar y

los resultados que deben alcanzar.

25

Mediante  estado

pagos.

de

183

Las condiciones  controladas
incluyen las actividades de
seguimiento y medicién en las
etapas apropiadas para verificar
cumplimiento de criterios para el
control de procesos, resultados de
procesos y criterios de aceptacion

de productos y servicios.

No aplica

184

Las  condiciones  controladas
incluyen el uso y control de la
infraestructura adecuada y

ambiente para los procesos.

No se lleva control

185

Las condiciones  controladas

incluyen la disponibilidad y uso del

No se lleva control
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monitoreo adecuado y recursos de

seguimientos.

186

Las condiciones  controladas
incluyen la competencia y en su
caso, la cualificacion requerida de

las personas.

25

Se pide finiquito en el
que aparece trabajo

realizado anteriormente

187

Las  condiciones  controladas
incluyen la  validacion vy
revalidacion periédica de la
capacidad para alcanzar los
resultados planificados, cuando el
producto resultante no puede
verificarse mediante seguimiento y

medicién posterior.

No se realiza

188

Las condiciones  controladas
incluyen la aplicacion de las
actividades de liberacién, entrega y

posteriores a la entrega.

No se realiza control.

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

189

Para garantizar la conformidad de
los productos y servicios, la
organizacion ha utilizar medios
adecuados para identificar las

salidas del proceso.

No se utiliza

identificacion.

190

Se ha identificado el estado de las
salidas del proceso para llevar un
seguimiento y medicion a lo largo
de la produccidn y/o prestacion de

servicios.

Se ha identificado el
estado de salida pero no
es precisamente para un

seguimiento

191

Se ha controlado la identificacion
Unica de las salidas de los procesos
y retenido la  informacion
documentada  necesaria  para
mantener la trazabilidad, cuando

esta es requerida.

No se utiliza

trazabilidad.

8.5.3

Los bienes pertenecientes a los

clientes o proveedores externos

192

Se ha identificado, verificado,
protegido,  salvaguardado la
propiedad del cliente y/o
proveedores externos que vayan a
ser usados o incorporados en los

productos y servicios.

25

En el contrato aparecen
prestaciones de cliente a
organizacion para
cumplir necesidades

basicas.
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193 Se ha informado a los clientes o 100 | Se informa y queda
proveedores  externos si la escrito en libro de obras.
propiedad de estos es mal usada,
perdida, dafiada o se ha dado un uso
inadecuado.

8.5.4 | Preservacion

194 Se ha asegurado la preservacién de 25 Se asegura pero no esta
las salidas de proceso, para evidenciado.
mantener la conformidad de los
requisitos.

8.5.5 | Actividades posteriores a la
entrega

195 Se ha cumplido con los requisitos 100 | Se cumple con garantiay
para las actividades posteriores a la se tiene registrado.
entrega  asociados con  los
productos y servicios

196 Luego de determinar el alcance de 100 | Mediante la garantia
las actividades posteriores a la
entrega se a considerado los riesgos
asociados con los productos y
servicios.

197 Luego de determinar el alcance de No aplica
las actividades posteriores a la
entrega se a considerado la
naturaleza, el uso y la vida util de
estos productos y servicios.

198 Luego de determinar el alcance de 50 Se esté dispuesto a hacer
las actividades posteriores a la una retroalimentacion
entrega se a considerado la pero como  trabajo
retroalimentacion del cliente. adicional.

199 Luego de determinar el alcance de 100 | Las leyes dicen que se
las actividades posteriores a la debe considerar una
entrega se a considerado los garantia.
requisitos legales y reglamentos.

8.5.6 Control de los cambios

200 Se ha revisado y controlado los 25 En la cubicacion se
cambios no planificados esenciales entrega un delta de
para la produccion y prestacién de perdida, en este caso
servicio  para  asegurar la 15% después dentro de la
conformidad con los requisitos carta Gantt se verifica
especificos. que no escape del 15%

201 Se ha mantenido la informacién 100 | Libro de obras esta
documentada que describe los especificado.
resultados de la revision de los
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cambios, el personal que autoriza el
cambio, vy cualquier accion

necesaria.

8.6

Entrega de productos y servicios

202

Se ha verificado el cumplimiento
de requisitos del producto y
servicios, antes de su entrega,
mediante evidencias de
conformidad con los criterios de
aceptacion, aplicando las
disposiciones  planificadas en

etapas apropiadas

50

Libro de obras

203

Se ha verificado la conformidad
mediante la disposicion planificada
antes que se haga la entrega de
productos y servicios al cliente al
menos que sea aprobada por una

autoridad pertinente por el cliente.

50

Libro de obras, al menos
que haya un ingeniero
gue también va anotando

en el libro de obras.

204

Lleva trazabilidad proporcionada
por la informacion documentada
las personas que autoriza la
liberacion de productos y servicios

para su entrega al cliente.

75

El libro de obras es en
donde se anota quien
libera y si el cliente esta

de acuerdo.

8.7

Control de los elementos de
salidas del proceso, productos y

servicios no conformes

205

La organizacién asegura que los
elementos que no se ajusten a los
requisitos, se identifican vy
controlan para prevenir su uso o

entrega no intencionada

25

Indirectamente si pero

no existe un respaldo.

206

Se toman las acciones correctivas
apropiadas segun la naturaleza de
la no conformidad y su impacto
sobre la conformidad de los

productos y/o servicios.

25

Se toman acciones pero

no gqueda estipulado.

207

Se ha hecho una correccion a las
salidas de los procesos, productos y
servicios que han sido considerada

no conformes

25

Se hace la correccién
pero no se deja
estipulado en ningun

lado.

208

Se ha tratado la segregacion, la
contencion, la devolucién o
suspension de las salidas de los

procesos, productos y servicios que

50

Si no cumple la empresa
con algo se realiza la

correccion




102

han sido consideradas no

conformes

209

Se ha cliente las

salidas de los procesos, productos y

informado al

servicios que han sido consideradas

no conformes

100

Se menciona y se deja
estipulado en el libro de

obra.

210

Se ha obtenido autorizacion de

utilizar, liberar, aceptar bajo

concesion las salidas de los
procesos, productos y servicios que
han sido  consideradas no

conformes

Nunca se ha usado

211

Se ha verificado la conformidad
con los requisitos en las salidas de
procesos, productos y servicios no

conformes que han sido corregidas.

100

Queda en el libro de

obras

212

Se retiene informacion

documentada de las medidas
adoptadas sobre el proceso, los
productos y  servicios  no

conformes.

25

Se anota en el libro de
obras pero no se
especifica es  maés

general.

item

Descripcion

25

50

75

100

Observaciones

Evaluacion del desempefio

9.1

Seguimiento, medicidn, analisis y

evaluacion

9.11

Generalidades

213

La organizacion determina

elementos que necesitan

seguimiento y medicién

No se hace medicion

214

La organizacion determina

métodos de  seguimiento
medicién, analisis, y evaluacion,
segun corresponda para asegurar

resultados validos

Organizacién no cuenta
con un método de
seguimiento, medicién,

analisis y evaluacion.

215

Se determina en que momento debe
ser ejecutado el seguimiento y la

medicién

216

Se determina en qué momento
deben ser analizados y evaluados
los resultados del seguimiento y la

medicion.




103

217

Asegura que se implementen las
actividades de seguimiento vy
medicion, de acuerdo con los
requisitos determinados y debe
conservar la informacion
documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

218

Evalda el desempefio de la calidad
y la eficacia del sistema de gestion
de calidad.

No hay sistema de gestion
de calidad

9.1.2

Satisfaccion del cliente

219

Se ejecuta el seguimiento de la
percepcion de los clientes sobre el
grado en que se cumplen sus

requisitos

Solo por palabras se sabe
si esta conforme o no

220

La organizacion obtiene
informacion relacionada con el
punto de visita de los clientes y sus
opiniones acerca de la
organizacion, asi como  sus

productos y servicios.

Solo por palabras se sabe

si esta conforme 0 no

221

Se determinan los métodos para
obtener y utilizar dicha

informacién

9.13

Analisis y evaluacion

222

Se analiza y evalGa datos e
informacion apropiados derivados
de la seguimiento, la medicion y

otras fuentes.

223

Son utilizados para demostrar la
conformidad de los productos y

servicios a los requisitos.

224

Son utilizados para evaluar y

mejorar la satisfaccion del cliente

225

Son utilizados para garantizar la
conformidad y la eficacia del

sistema de gestion de calidad

226

Son utilizados para demostrar que
la  planificacion ha  sido

implementada con éxito.

227

Los resultados del andlisis y la
evaluacion son utilizados para
evaluar el desempefio de los

procesos.
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228

Los resultados del andlisis y la
evaluacion son utilizados para
evaluar el  desempefio de

proveedor(es) externo(s)

229

Los resultados del analisis y la
evaluacion son utilizados para
determinar la  necesidad u
oportunidades de mejora en el

sistema de gestion de calidad.

9.2

Auditoria Interna

9.2.1

Proporcionar informacion sobre

el sistema de gestion de calidad

230

El sistema de gestion de calidad es
conforme con los requisitos de la

propia organizacion

231

Se proporciona informacion si el
sistema de gestion de calidad es
conforme con los requisitos de la
Norma Internacional I1SO
9001:2015

232

El sistema de gestion de calidad se
ha implementado y se mantiene de

manera eficaz

9.2.2

Proceso de auditoria

233

La organizacion planifica,
establece, implementa y mantiene

un programa de auditoria

234

Se definen los criterios de auditoria

y el alcance de cada auditoria.

235

Se selecciona los auditores y
desarrolla las auditorias para
asegurar la  objetividad e
imparcialidad del proceso de

auditoria

236

Se garantiza que los resultados de
las auditorias se reportan a la

funcion pertinente.

237

Se proponen las correcciones
necesarias y las  acciones

correctivas sin demora justificada.

238

Se conserva la informacién
documentada como evidencia de la

gjecucion  del programa de
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auditoria y los resultados de la

auditoria.

9.3

Revision por la direccion

9.3.1

Revision del sistema de gestién de

calidad de la organizacion

239

La alta direccidn revisa el sistema
de gestion de calidad de la
organizacion, a intervalos
planificados, para asegurar su
continua conveniencia, adecuacion

y eficacia.

240

Se toma en cuenta el estado de las
acciones de las revisiones por la

direccion previas.

241

Se toma en cuenta a los cambios en
las cuestiones externas e internas
que son relevantes para el sistema
de gestién de calidad y para su

direccion estratégica.

242

Se incluyen las tendencias e
indicadores para no conformidades

y acciones correctivas

243

Se incluyen las tendencias e
indicadores para resultados del

seguimiento y la medicion.

244

Se incluyen las tendencias e
indicadores para resultados de las

auditorias.

245

Se incluyen las tendencias e
indicadores para la satisfaccion del

cliente.

246

Se incluyen las tendencias e
indicadores para  cuestiones
relativas a los proveedores externos
y otras partes interesadas

pertinentes.

247

Se incluyen las tendencias e
indicadores para la adecuacion de
los recursos necesarios para
mantener un eficaz sistema de

gestion de calidad

248

Se toma en cuenta informacion
sobre el funcionamiento de la

calidad, incluyendo las tendencias
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e indicadores para desempefio de
los procesos y la conformidad de

los productos y servicios

249

Se toma en cuenta la eficacia de las
medidas adoptadas para abordar los

riesgos y las oportunidades

250

La revision por la direccion es
planificada y llevada a cabo
teniendo en cuenta nuevas
oportunidades para la mejora

continua

9.3.2

Resultados de la revision por la

direccion

251

Los resultados incluyen las
decisiones y acciones relacionadas
con las oportunidades para la

mejora continua.

252

Los resultados incluyen las
decisiones y acciones relacionadas
con cualquier necesidad de cambio
en el sistema de gestion de calidad,
incluyendo las necesidades de

recursos.

253

La organizacién retiene la
informacién documentada como
evidencia de los resultados de las

revisiones por la direccion.

item

Descripcion

25

50

75

100

Observaciones

10

Mejora

10.1

Generalidades

254

La organizacion determina y
selecciona las oportunidades de
mejora e implementa las acciones
necesarias para cumplir con los
requisitos del cliente y mejorar la

satisfaccion del cliente.

255

La organizacion debe determina y
selecciona la mejora de los
procesos  para  prevenir  no

conformidades

256

La organizacion debe determina y

selecciona la mejora de productos

25

Se realiza pero no hay

evidencias
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y servicios para satisfacer los

requisitos actuales y previstos

257

La organizacion debe determina y
selecciona la mejora de resultados

del sistema de gestion de calidad.

10.2

No conformidad y acciones

correctivas

10.2.1

Reaccionar ante la no

conformidad

258

La organizacion reacciona a la no
conformidad, y segun sea el caso
toma medidas para controlarla y

corregirla.

259

La organizacion hace frente a las
consecuencias de las  no

conformidades

260

Se evalUa la necesidad de adoptar
medidas para eliminar la causa(s)
de la no conformidad con el fin de
gue no vuelva a ocurrir, a través de

la revision de la no conformidad

261

evalla la necesidad de adoptar
medidas para eliminar la causa(s)
de la no conformidad con el fin de
gue no vuelva a ocurrir, a través de
determinar las causas de la no

conformidad.

262

Se determina si existen no
conformidades similares, 0

podrian producirse

263

Cuando se produce una no
conformidad, la organizacion
Implementa  cualquier  accién

necesaria.

25

Se actla solamente,
porgue no se trabaja con

no conformidades

264

Se revisa la eficacia de las medidas

correctivas adoptadas.

265

Se realizan cambios en el sistema
de gestion de calidad, si es

necesario.

10.2.2

Evidencia de las acciones
tomadas sobre no

conformidades

266

La organizacion conserva

informacién documentada como
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evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente

267 La organizacion conserva | O
informacién documentada como
evidencia de los resultados de

cualquier accion correctiva

10.3 Mejora continua

268 La  organizacion mejora | O
continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia de su

sistema de gestion de calidad.

269 Se toma en cuenta los resultados | O
de anlisis y evaluacion, asi como
las resultados de revision por la
direccion, para confirmar si hay
dreas de bajo rendimiento u
oportunidades que deben ser
abordadas en el marco de la mejora

continua.

270 Selecciona y  utiliza las | O
herramientas 'y  metodologias
aplicables para la investigacion de
las causas del bajo rendimiento y

apoya la mejora continua.

Fuente: elaboracion Propia basado en la norma 1SO9001:2015




