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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto denominado “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001 VERSION 2015 DE LA
EMPRESA “CASAD”, PERTENECIENTE A LA COMUNA DE CHILLAN" tiene
por objetivo principal aplicar estrategias de planificacion de un Sistema de Gestidn
de Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001 versién 2015.

Se pretende orientar a la empresa “CasaD” para que en un futuro cercano pueda
evaluar si decide certificarse bajo la norma internacional 1ISO 9001 version 2015,
entregandoles el marco referencial, del cual podran hacer uso, para
posteriormente desarrollar las etapas de implementacion que la norma exige y asi,

si ellos deciden, puedan ser certificados por alguna entidad competente.

Para lograr lo anteriormente descrito, se recopilo informacion tanto a nivel primario

como secundario.

Es importante sefialar que los datos primarios fueron recogidos directamente en la
empresa “CasaD”, a través de los alumnos autores del presente informe, llevando
a cabo una serie de entrevistas con el Gerente General de la empresa y los jefes

de cada area.

El presente informe se compone de tres capitulos. El primer capitulo se hace una
introduccién sobre el proyecto en general y sus objetivos, ademas de la
justificacion del proyecto, bibliografia utilizada, metodologia utilizada y plan de

trabajo esquematizada por medio de una carta Gantt.

El segundo capitulo se desarrolla el Marco Tedrico, el cual se centra casi
exclusivamente en las directrices de la Norma Internacional 1ISO 9001 version
2015, su historia y evolucion presentada en un contexto que ayuda a entender el
origen y actual alcance de la International Organization for Standardization (ISO).
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Ademas en el segundo capitulo se explica el concepto de calidad y como éste
debe ser abordado en un Sistema de Gestién de Calidad, aplicando los principios
de la norma ISO 9001 versién 2015 y por ultimo se establece como debe ser
desarrollado el manual de calidad, el cual debe ser una guia indispensable para la

empresa si opta por certificarse en algin momento.

El tercer y ultimo capitulo se presentan los resultados emanados de la encuesta
para medir la brecha, los procedimientos exigidos por la norma y otros
procedimientos adicionales que serviran a la empresa CasaD para su analisis y

futura implementacion, si asi ellos lo deciden.
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Antecedentes Generales

1. Introduccioén

Hoy en dia el mercado mundial se encuentra completamente globalizado, con el
incremento de la comunicacion e interdependencia entre los paises, culturas y
sociedades, con transformaciones sociales, econémicas y politicas. Es por eso
gue nace la necesidad de desarrollar estructuras de trabajo en las organizaciones,
con sistemas de calidad, que les permitan ser mas competitivas, obtener la
fidelizacion con los clientes, y asegurar su permanencia en el mercado. De
acuerdo a estas circunstancias nace el interés de abordar en el siguiente trabajo
de investigacion la importancia de un sistema de calidad, como estrategia y
alternativa para dirigir exitosamente a las organizaciones, enfrentando el mercado
competitivo actual. La calidad, se encuentra enfocada a la microempresa, por ser
considerada como el segmento de la economia con mayor importancia, debido a

los beneficios que aporta en la economia nacional.

La microempresa necesita una mayor asistencia profesional, debido a que se
encuentra en desventaja debido a los diversos problemas que enfrentan en sus
inicios los que son determinantes para la subsistencia de esta misma en el
mercado. Algunos de estos problemas son: falta de formacion integral del
empresario, deficiente administracion, falta de capital y ausencia de un enfoque al

cliente, entre otros aspectos.

A medida que se desarrolla el trabajo de investigacion, se muestra la base
documental compuesta por tres temas fundamentales, el primero se refiere al
concepto de calidad, en la que se revisan los antecedentes y su historia, el

segundo tema esta compuesto por la norma ISO 9001 en su ultima versién 2015,

10
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ya que para entrar en el ambito de calidad es necesario que las empresas asuman
normas de aceptacion internacional, cuyo objetivo es el establecimiento de
sistemas de aseguramiento de la calidad que garantizan un buen funcionamiento y

la relaciéon con los clientes.

Por ultimo el desarrollo del trabajo de investigacion, aborda la probleméatica de una
microempresa llamada CasaD ubicada en la comuna de Chillan, que incluye
aspectos relacionados con el funcionamiento interno, sus procesos, relaciones con
proveedores y otras partes interesadas, por tal motivo, se realizé6 un estudio
exploratorio y descriptivo, mediante un diagndstico emanado de un cuestionario
gue mide la brecha de la organizacion y lo que exige la norma, logrando detectar y
concluir la necesidad de planificar un sistema de gestion de la calidad,
presentando una propuesta elaborada en base a la norma internacional ISO 9001
version 2015, de esta manera se establecen las recomendaciones necesarias asi

como la conclusion del trabajo de investigacion.

1.1 Investigacidon propuestay objetivos.

La investigacion propuesta se basa en la recopilacion de datos sobre como
funciona y se establecen los procesos operativos para que desarrolle su actividad
la empresa estudiada, permitiendo planificar un Sistema de Gestion de la Calidad,
el cual deber4d dar como resultado los lineamientos y directrices para la

elaboracion de un SGC.

1.1.1 Objetivo General.

Consiste en aplicar estrategias de planificacion de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001 version 2015, que permitan a la
empresa “CasaD”, de la comuna de Chillan, evaluar la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma descrita.

1.1.2 Objetivos especificos.
1. Realizar un diagnéstico a la empresa “CasaD” de sus procedimientos para
identificar los procesos actuales de cada unidad de la organizacion.

11
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2. Formular las mejoras a sus procesos para que se dé cumplimiento a los

requisitos normativos y reglamentarios de la norma ISO 9001 versién 2015.

3. Disefar la informacién documentada requisito del SGC ISO 9001 version
2015 que permita evidenciar la factibilidad por parte de la empresa de su

implementacion, seguimiento, medicion y mejora continua.

1.2 Justificacion.

Un sistema de gestion de la calidad resulta beneficioso pues proporciona un
conjunto de lineamientos y una estructura organizacional, orientada a definir la
mejor forma de ejecutar las actividades relacionadas con el producto o servicio y
verificar su cumplimiento o ejecucion. Se debe considerar la estandarizacion de
procesos para disminuir los margenes de errores y asi disminuir costos en

productos y servicios.

La estandarizacion se refiere a un proceso por el cual las caracteristicas de un
servicio quedan reflejadas en un documento conocido también como “Norma”; La
certificaciéon responde al resultado de un proceso en donde una entidad de
certificaciéon examinan la conformidad de un servicio de acuerdo a los requisitos de
la norma, si todo esta conforme se emite un certificado, el cual indica que cumple
con el objetivo de poder legitimar la calidad en los procesos productivos y si bien
no garantizan un sistema de produccion ideal, indican que estos cumplen un nivel

minimo de calidad en la actividad que desempefian (Castagnino, 2006).

La norma ISO 9001, de caracter general y multisectorial, no excluye industrias o
sectores econdmicos especificos, y se aplica en empresas que se dedican al

disefio de servicios, produccion o implementacion.

Para llevar a cabo el proceso de certificacion, las empresas se deben someter a
una auditoria, la cual es necesaria para legitimar el cumplimiento de la norma a la
cual se desean acoger. En el caso de la ISO 9001, el proceso, en una primera
instancia, consiste en la realizacion de una auditoria a la empresa, que dura de

dos a cinco dias, dependiendo del numero de trabajadores y departamentos que

12
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se deseen certificar, como linea de produccion, bodega, distribucion o

administracion.

Para realizar la auditoria, la empresa debe contar con una serie de documentos
gue den cuenta de los procesos que se llevan a cabo para su funcionamiento.
Durante el segundo y tercer afio de certificacion, se realizaran otras dos auditorias

de seguimiento, para asi asegurar el cumplimiento de la norma.

En cuanto al costo de la certificacion, este puede variar dependiendo del tamafio
de la empresa y departamentos certificados, a modo de ejemplo, empresa de 7
trabajadores un dia de auditoria, valor por tres afios entre 50 y 60 unidades de

fomento.

Cabe destacar que ISO 9001 es la norma base para la gestion de la calidad en
empresas, pudiéndose aplicar a cualquier tipo de compafia, sin importar su

tamanfo, niveles de venta o numero de trabajadores que la integren.

En la actualidad el entorno empresarial es muy complejo y dinamico con un alto
grado de competitividad, por lo cual, las organizaciones competitivas seran
aquellas capaces de operar con ventajas respecto a otras organizaciones que
buscan los mismos recursos y mercados en donde los consumidores demandan

cada vez mas servicios y productos de calidad.

Toda empresa que aspire a permanecer y sobrevivir debe considerar a la calidad
COmMO un recurso estratégico de vital importancia, por ello contar con un Sistema
de Gestion de Calidad se hace imprescindible para obtener ventajas competitivas,
gue ayudaran a las empresas a posicionarse de mejor forma en el sector industrial

del cual participan.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables;

13
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b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados y

e) disminucion de costos operativos.

1.3 Historia de la Empresa

Sociedad CasaD Fernando Pérez Limitada, rol Unico tributario N° 76.730.933-3,
cuyo nombre de fantasia es “CasaD Limitada”, domiciliados en Paul Harris N° 790
de la ciudad de Chillan, sitio web http://www.casad.cl

Esta conformada por sus socios don Fernando Pérez Rodriguez y su esposa dofia
Marta Maria Sandoval Berrocal, quienes se desempefian como Gerente General y

Gerente de Administracion respectivamente.

Actualmente la empresa cuenta con 7 colaboradores, desempefiandose en

diferentes cargos.

Se debe dejar constancia que al momento de su creacion en el afio 2012, la
empresa se llamaba Casa Pasiva y por diferentes motivos y circunstancias, se

modificé su nombre y estatutos societarios con fecha 04 de mayo de 2017.

La idea de su fundador y objeto de la sociedad, es crear un emprendimiento
basado en una empresa familiar, destinada a la comercializacion de productos
para el hogar (terminaciones), disefio y fabricacion de muebles a pedido y su area
de construccion enfocada especificamente a remodelacion de viviendas y

construccion de piscinas.

Desde su formacion empresa “CasaD” ha ido obteniendo mayor relevancia en el
mercado que se desenvuelve, aumentando su participacion en el segmento

socioeconémico AB y C1 principalmente.

14
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CasaD en el afio 2016 generd utilidades por un monto de $30.000.000, segun
informa su Gerente General, pretendiendo segun sus metas, aumentar en un 30%

sus utilidades para el término del afio 2017.

En el local la empresa comercializa diferentes productos, de los cuales se pueden

destacar:
e Pisos y alfombras e Persianas vy e lluminacién
cortinas
e Productos e Climatizacion e Ceramicas vy
decorativos porcelanatos

Ademas en su area de disefio de muebles, pone a disposicion del cliente el
servicio de fabricacién a pedido. Constituido por un equipo de disefiadoras que
presta la asesoria técnica y estética necesaria para interpretar las necesidades y
preferencias de cada cliente, cuentan con un equipo de profesionales

(tercerizados) en la fabricaciéon de muebles de variada materialidad.

Diseflan y ejecutan proyectos de cocina, muebles de bafio, muebles modulares y
proyectos completos de decoracion.

Por ultimo su area de construccion subcontrata empresas profesionales para que
realicen el proyecto encomendado por el cliente, enfocandose en servicios de
remodelacion completa de una casa, construccion de piscinas y quinchos,

manteniendo una supervision personal de las obras.

Hoy en dia “CasaD” se encuentra en su nuevo local, el cual explicado por su
Gerente General, “los acerca mas a su publico objetivo”, planteandose diferentes
objetivos a corto, mediano y largo plazo, dentro de los cuales se encuentra
formalizar su estructura de trabajo, estandarizar procesos y en general pasar de
ser una empresa pequefia sin una estructura definida a ser una empresa
estructurada, con un organigrama definido, procesos establecidos para sus

adquisiciones como para sus ventas, manejo de proveedores y una politica de
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calidad clara para abordar y enfrentar una posventa de calidad y de satisfaccion al

cliente.

Es por lo descrito anteriormente que “CasaD” desea ver la viabilidad y factibilidad
de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, por medio de planificar un
SGC, de esta forma podra evaluar en un futuro cercano si esta en condiciones de

adoptar dicho sistema.

1.4 Discusion bibliografica
Para el desarrollo del proyecto se utilizara informacion primaria y secundaria la

cual consiste en:

Informacién Primaria: Se desarrollaran reuniones con la direccion y jefes de area,
con esto se busca identificar y conocer el funcionamiento de la empresa y como se
desemperia cada area, con el fin de identificar los procesos de la empresa ya que
es la informacién mas relevante para desarrollar la planificacion del SGC. También
se realizaran entrevistas con el personal operativo para conocer mas a fondo

sobre sus labores y aportes en la empresa.

Informacién Secundaria: La informacion mas importante a utilizar sera la Norma
ISO 9001:2015, la que guiara el proyecto de planificacion del SGC, direccionando
la metodologia del trabajo y su aplicacion.

Se utilizaran diferentes textos, papers y libros para obtener informacién sobre los

sistemas de gestion de calidad y su evolucion e importancia a lo largo del tiempo.

v' Chiavenato, I. (2006). Introduccioén a la teoria general de la administracion. México:
McGraw-Hill.

v ISO/FDIS 9000 (2015). Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

v Norma internacional ISO 9001 (2015). Sistemas de gestion de la calidad —
Requisitos. Secretaria central de 1SO, Ginebra, Suiza.

v' Fayol, H. (1981). Principios de la administracion cientifica. Buenos Aires: El

Ateneo.
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Se usaran paginas web que presenten informacion relevante sobre el tema de
investigacion, principalmente antecedentes de aplicacion de la norma ISO
9001:2015.

1.5 Metodologia de trabajo

La metodologia a utilizar para la elaboracién del SGC, es activa participativa, ya
que requiere la intervencion de los investigadores y los colaboradores de la
empresa. Tendra distintas etapas, la primera de ellas sera la etapa de diagndstico
en donde se debera conocer la situacion actual de la empresa, la recolecciéon de la
informacion se realizara mediante una lista de chequeo que contiene todos los
procedimientos y procesos requisitos de un SGC ISO 9001 version 2015 (Anexo
2). Con esto se determina si sus procedimientos de operacion e indicadores para
medir el desempefo de sus procesos, se acercan a los requisitos normativos, esta

etapa se conoce como medicion de la brecha.

Posteriormente, se tendra la segunda etapa de planificaciéon de la informacién
documentada, que permita dar cumplimiento a los requisitos normativos, en donde
los resultados del diagnoéstico seran utilizados para planificar las acciones de
mejora con miras a evaluar por parte de la empresa la implementaciéon de un SGC
ISO 9001 versién 2015.

Como tercera etapa es identificar y proponer una estructura organizativa, los
procesos, las responsabilidades, los procedimientos y los métodos necesarios que
permitan el seguimiento medicion y mejora continua para evaluar la
implementacion por parte de la empresa, considerando ademas los objetivos

planteados por la organizacion.

Por dltimo, se propone y se entregan elementos que servirdn para una futura
implementacion de la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad basado
en la Norma ISO 9001 versiébn 2015 quedando constituido por los siguientes

documentos:
a) Manual de Calidad
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a.1l) Mapa de proceso.

a.2) Propuesta de politica de Calidad.

a.3) Propuesta de Organigrama.

a.4) Sugerencia de mejora interna.

a.5) Mision y Vision.

b) Propuesta planificacion de los objetivos de calidad.

c) Procedimientos (Obligatorios, operativos y de apoyo).

1.6 Plan de trabajo

El Plan a desarrollar se divide en las siguientes etapas:

a) Diagndstico, implica un analisis profundo de la situacion de la empresa en todas
sus areas, especificamente sobre las diferentes actividades y procesos de trabajo,
los recursos disponibles, la documentacion existente, los resultados y la posible

solucioén.

b) Planificacion con la direccion, de acuerdo con la informacion obtenida en la fase
anterior, en conjunto con la direccion se debe coordinar la planificacion del sistema
de calidad, que incluye las actividades de elaboracién de un plan de acciones
concretas, calendario de actividades y prevision de los recursos humanos y
financieros necesarios, asi como la documentacion que permita formalizar y

controlar el desarrollo del plan, es decir el Manual de calidad.

c) Elaboracion de documentacion del SGC: recoger por escrito la forma en que
funciona la empresa, por tanto el desarrollo del sistema documental es un paso

que determinara el éxito de todo el proceso de implementacion.

e) Entrega de la propuesta de documentacién del SGC: una vez terminado la
elaboracion del SGC se hara la entrega de la documentacion a la Gerencia para

que ellos tomen la decision de implementar el SGC.
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LA EMPRESA “CASAD", COMUNA DE CHILLAN.

PLAN DE TRABAJO A DESARROLLAR PARA LA PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NORMA ISO 9001 —2015DE

Diagndstico de la stuacién actual de
Hirpresa

2017 2018
AGOSTO SEPTTEM BRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICTEMBRE ENERO
ACTIVIDAD | Semana 23 |41 2 1314112 3|41 12 |3 |4|1]2 |3 ]4 213

Entrega de Anteprovecto

Informar a Gerencia resultados
obtenidos del diagnostico realizado

Planificacién del SGC en conjurto con
Gerencia y responsables de cada unidad
de negocio a través de reuniones
mensuales

Elab oracion de la documentacién del
SGC:

1. Elaboracion Politicas de Calidad

2. Elaboracion Objetivos de Calidad,
Manual de Calidad, Organigrama, Mapa
de Proceso v Gestion de riesgo

Entrega de Informe 1

Defensa Informe 1

Entrega Informe 2

3. Elaboracién de Procedimientos

Defensa Informe 2

Entrega de documentacion elaborada del
SGC para una filura implementacion
por parte de b Gerencia

Entrega y Defensa del Infrome Final

Imagen 1. Carta Gantt Plan de Trabajo. Elaboracion propia.
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CAPITULO I
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Marco Teorico

2. Calidad

El concepto de calidad, siendo el centro del proyecto, es definida de diferentes
formas por un sin nUmero de autores u organizaciones, pero todos coinciden en la

capacidad de un producto o servicio para satisfacer a una o un grupo de personas.
Otras definiciones:

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor (Real Academia Espafiola).

“Calidad no es un concepto estatico, sino que tiene una dinamica y va
evolucionando segun las necesidades del entorno. Desde fines de la Revolucién
Industrial hasta nuestros dias, podemos identificar al menos cuatro grandes
enfoques que engloban un conjunto de metodologias, practicas y herramientas
con un determinado alcance”. (Osvaldo Ferreiro, Curso Clase Ejecutiva 23-07-
2017)

La Norma Internacional 9000:2015, la cual tiene por objetivo proporcionar los
conceptos fundamentales, los principios y vocabulario para los Sistemas de
gestion de la Calidad (SGC), define el concepto de Calidad de la siguiente forma:

“La calidad de los productos y servicios de una organizacién 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 sélo su funcion y desempefio

previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente”.

2.1 Historia sobre la calidad

A lo largo de la historia, el hombre ha tenido la necesidad de satisfacer sus
requerimientos mas esenciales para poder sobrevivir, por lo que el mismo fue
creando productos, sin conocer el concepto de calidad mas que solo estos
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cumplieran con las necesidades basicas de satisfaccion. Con el paso del tiempo y
dado la falta de recursos existentes se comenz6 a desarrollar el trueque. La
poblaciéon comenzé a crecer y con esto las necesidades. Con ello las personas
que fabricaban productos comenzaron a darle un sello o marca propia con la cual
manifestaban sus habilidades y experiencia, comenzando a controlar un grado de
calidad propia, luego de esto la persona ensefiaba a otras sus conocimientos,
pasando a ser un supervisor de disefio y del proceso de trabajo siendo el

responsable de la calidad dada a los productos.

En términos generales, la historia y evolucion del concepto calidad se puede dividir

claramente en cinco etapas:
[) Laindustrializacion:

Con la llegada de la revolucion industrial, los talleres pequefios se transformaron
en pequefas fabricas que buscaban métodos de produccion mas avanzadas y
completas, por consecuencia, el aumento en el numero de trabajadores a los que
se les asignaban tareas, los cuales no se encontraban preparados para tal
ejecucion, en este momento aparecen personas con la funcién de supervisar la
calidad de los productos, llamandolos inspectores de calidad, dando inicio a la
calidad por inspeccion. Siendo este el primer gesto en control de calidad.

[I) Control estadistico.

La segunda etapa se puede identificar entre los afios 1930 y 1950. Las empresas
no solo se focalizan en la inspeccién de calidad, sino que se comienzan a realizar
controles estadisticos. Con los avances tecnoldgicos de la época se vieron
favorecidos los procesos, dando paso de la inspeccion a un control mas

globalizado.
) Primeros sistemas:

Entre los afios 1950 y 1980, las empresas descubren que el control estadistico es
insuficiente, ya que no les permite conocer las etapas de los procesos. Con base a

lo anterior observaron los fallos en las etapas, pudiendo mejorarlas, asi fueron
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surgiendo los primeros sistemas de control de calidad, desde ese entonces las
empresas pusieron énfasis en la calidad y no en la cantidad de produccién.

IV) Estrategias.

Entre los afios 1980 y hasta mediados de los 90, el concepto de calidad se
reconoce cComo proceso estratégico. Este es uno de los cambios de mayor
relevancia que ha te