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Resumen ejecutivo del proyecto de seminario.

El presente Seminario de Taller de Negocios, para optar al Titulo de Ingenieria de Ejecucién
en Administracién de Empresas, se desarrolla en la empresa “M y C Servicios Limitada”, la
que inicia sus actividades el afio 2003, desarrollando como actividad principal la realizacion
de obras civiles y mantenimiento de estaciones de servicios, ligadas a los distribuidores mas
importantes del pais. Obteniendo su certificacion 1ISO 9001:2008 el afio 2011, manteniendo
su vigencia hasta septiembre de 2018.

El Seminario consta de cuatro capitulos en los que se desarrollara la transicién que debera
efectuar laempresa M y C Servicios, para lograr certificar el Sistema de Gestién de la Calidad
bajo norma ISO 9001:2008 en la nueva versién de esta norma ISO 9001:2015.

En el primer capitulo, se desarrollaran los antecedentes generales de la empresa My C
Servicios y su situacion actual, que segun la ultima auditoria realizada el dia 27 de marzo de
2017 por “Bureau Veritas”, establece que la empresa M y C Servicios cumple de forma
satisfactoria lo establecido en norma ISO 9001:2008, considerando como un sistema de

gestion maduro y con conocimiento por parte del personal que lo mantiene.

En el segundo capitulo, se desarrollara el Marco Te6rico correspondiente al conjunto de
ideas, procedimientos y teorias que nos daran las coordenadas basicas a partir de las cuales
se desarrollara la investigacion de la Norma ISO 9001:2015 y su aplicabilidad a la empresa
objeto de investigacion. Para ello se analizara informacion pertinente de la norma ISO
9001:2008 y su actualizacion a la Norma ISO 9001:2015 la que pretende seguir conservando
su aplicabilidad en cualquier tipo de organizacion y fomentar la alineacién con otras normas
de Sistemas de Gestion elaboradas por I1SO, esta actualizacion se realizd para adaptar la

norma a la realidad actual de las organizaciones.

En el tercer capitulo, se desarrollara el marco metodoldgico, donde se explicaran los

mecanismos utilizados para el analisis de la problemaética de la investigacidn, con el objeto de
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determinar los procesos necesarios de modificacion y actualizacién del Sistema de Gestion de
la Calidad 1SO 9001:2008 a ISO 9001:2015. Se estableceran los objetivos, se desarrollara el

marco metodoldgico y fuentes de informacion a utilizar para el desarrollo de la investigacion.

En el cuarto capitulo, se desarrollard una comparacion 1SO 9001:2008 e 1SO 9001:2015, la
estructura de 10 clausulas integradas en esta nueva version, diferenciacion y desarrollo de los
componentes de la gestion de riesgos, identificacion puntual de los cambios respecto a ISO
9001:2008, compendio de elementos nuevos y actualizados, junto con el desarrollo de una
guia comparativa entre ambas versiones ISO 9001. Con la informacidn obtenida se realizara
una comparacion de la situacion actual de la empresa M y C Servicios y su nivel de
cumplimiento con la Norma ISO 9001:2015. El resultado de este andlisis sera la base para
determinar los procesos necesarios de modificacion, actualizacion, incorporacion o
eliminacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2008 a su actualizacion a la
version 1SO 9001:2015.

Una vez finalizado el seminario, se dejara a disposicion de la empresa M y C Servicios una
propuesta de etapas de actualizacion para la migracion de su Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2008 a la nueva version 1ISO 9001:2015, la que fue disefiada con todos los datos
obtenidos de acuerdo a la investigacion realizada. Dicha propuesta de migracion quedara a

disposicion de la empresa para su implementacion.
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Introduccion.

Un Sistema de Gestion de la Calidad, es un conjunto de elementos interrelacionados de una
organizacién, que interactian entre si para establecer los procesos que permitan el

cumplimiento de sus objetivos.

La necesidad de utilizar normas de calidad de las empresas de hoy en dia, comienza a
mediados del siglo XX, con el desarrollo de la produccién en forma lineal y de esta manera
optimizar sus procesos Yy hacerlos eficaces. De ahi que es importante mencionar la definicién
del concepto calidad “Grado en que un conjunto de caracteristicas inherente cumple con 10S

requisitos” (Norma Internacional ISO 9000:2005).

Los conceptos en que se basan las normas de aseguramiento de calidad contemplan los
utilizados por los artesanos en la antigiedad: Planificacion de tareas, desarrollo de
herramientas, obtencidn de materias primas y verificacion de los resultados de una actividad.
El concepto de calidad debe ser entendido y comunicado dentro de todos los niveles de la
organizacion, con ello los requisitos establecidos por las normas que promueven los

estandares de calidad llevaran a tener mejoras en la empresa.

La Organizacion Internacional para la estandarizacion, 1SO, por sus siglas en inglés
(International Standar Organization). Organizacién de alcance mundial integrada por cuerpos

de estandarizacion nacionales de 153 paises, que desarrolld las normas ISO serie 9000.

ISO serie 9000, es un conjunto de cuatro normas relacionadas entre si, sobre la calidad y
gestion de calidad, que han tenido una gran difusion y aplicacion en todo el mundo. Contiene
normas genéricas, no especificas, que permiten ser usadas en cualquier actividad, ya sea
industrial o de servicios. La importancia de su aplicacion radica en que son normas practicas.
Por su sencillez le han permitido su aplicacion en forma generalizada sobre todo en pequefias

y medianas empresas.
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La adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad, es una decision estratégica de la
organizacion. El disefio y la implementacion del sistema estan influenciados por los cambios
del entorno y sus riesgos, las necesidades cambiantes, los objetivos particulares, los productos

que proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la estructura de la organizacion.

La 1SO 9000, brinda un marco para documentar en forma efectiva los distintos elementos de
un Sistema de Gestion de la Calidad y mantiene la eficiencia del mismo dentro de la

organizacion.

En septiembre del 2015, 1ISO emitié la actualizacion de la norma 1SO 9001, basada en riesgo
incorporado. ISO 9001:2015 implica la necesidad de adaptar los sistemas de las
organizaciones actualmente certificadas en 1ISO 9001:2008, a la correcta gestion del riesgo,
con el objetivo de mitigar las consecuencias adversas que existen en cualquier negocio, sea
cual sea el sector que desarrolla su actividad. Esta version busca facilitar la integracion con
otros sistemas de gestion, mediante un enfoque integrado de la gestion de riesgo y de esta

manera mejorar la capacidad de la organizacion de satisfacer a sus clientes.

El presente Seminario de Titulo tiene como objetivo, identificar los procesos necesarios de
modificar, actualizar, incorporar o eliminar del Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2008 a la version 1SO 9001:2015 para la empresa en M y C Servicios Limitada, junto
con la incorporacién de los requisitos normativos necesarios para dar cumplimiento con la
migracion a dicha norma; para que de esta manera la empresa pueda iniciar el proceso de

adecuacion y actualizacion de su Sistema de Gestion de la Calidad.
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CAPITULO 1. ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA M Y C
SERVICIOS.

En este capitulo se desarrollaran los antecedentes generales de la empresa M y C Servicios y
su situacién actual, que segun la Gltima auditoria realizada el dia 27 de marzo de 2017 por
“Bureau Veritas”, establece que la empresa M y C Servicios cumple de forma satisfactoria
lo establecido en norma ISO 9001:2008.

1.1 Empresa My C Servicios Limitada.

1.1.1 Presentacion de la empresa.

Razén Social de la Empresa: “Sociedad M y C Servicios Ltda.”, RUT 76.051.140-4, su Giro
Comercial es: Mantencién y construccion de estaciones de servicio y obras civiles, su casa

matriz esta ubicada en la ciudad de Chillan, provincia de Nuble, Region del Bio-Bio.

Historia: La empresa M & C Servicios Limitada inicia sus actividades el afio 2003, siendo
su actividad principal la realizacién de obras civiles y mantenimiento de las estaciones de
servicios ligadas a los distribuidores mas importantes del pais. Obtuvo su certificacion

9001:2008 el afio 2011, manteniendo su vigencia hasta septiembre de 2018.

Actualmente, M y C se encuentra ubicado en dependencias propias en la ciudad de Chillan,
compuesta por una fuerza de trabajo de 28 personas incluida la gerencia y dotada con una

flota de 9 vehiculos.

Misién: La empresa define su misiéon como: “Innovacion en nuevos y mejores sistemas de
trabajo, todo esto a través del mejoramiento continuo de nuestros procesos. Construir
permanentemente relaciones genuinas con nuestros clientes, fomentar una cultura de
transparencia y trabajo en equipo, comprometidos continuamente con el desarrollo de las

capacidades”.
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Estructura de la Empresa: My C Servicios Ltda., en su estructura organizacional considera
un Gerente General, Gerente Técnico, departamento de prevencidn de riesgos y asesores

externos.

Recurso Humano de la Empresa: El recurso humano de la empresa se compone de 28
trabajadores, los cuales se reparten en casa matriz y en diferentes cuadrillas compuestas por 4

0 5 trabajadores, incluyendo un jefe de obra, los que prestan servicios a lo largo de Chile.

Organigrama de la empresa:

GERENTE
GENERAL

GERENTE

TECNICO
SECRETARIA INGENIERO EN
ADMINISTRATIVA PREV. DE RIESGO
TECNICO EN
PREV. DE RIESGO
SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR
TEC. MECANICO TEC. MECANICO TEC. MECANICO TEC. MECANICO TEC. MECANICO
AYUDANTE (1) AYUDANTE (2) AYUDANTE (3) —  AYUDANTE (4) AYUDANTE (5)
AYUDANTE (6) AYUDANTE (7) AYUDANTE (8) AYUDANTE (9) AYUDANTE (10)

Fig. 1 Elaboracién propia, fuente “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad M y C servicios”, 2015.
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Cobertura de servicio: La empresa en la actualidad presta servicios a lo largo de Chile, una
vez que se ha adjudicado un proyecto al que se ha postulado previamente. Siendo su principal

competencia la empresa SGS S.A.

Productos y servicios que entrega:

Reparacion y mantenimiento de surtidores de estaciones de servicios y puntos

industriales.

- Reparacion y mantenimiento de estanques de almacenamiento de combustible.

- Reparacion y mantenimiento del sistema eléctrico de las estaciones de servicios.

- Construccidn de instalaciones de despacho de combustibles y certificacion SEC.

- Normalizacion de estaciones de servicio.

- Ejecucion de obras civiles.

Alcances y aplicacion:

El alcance que tiene el Sistema de Gestion de la Calidad corresponde a: “Construccion y
mantencion de estaciones de servicios industriales del rubro combustible “, por medio
de:

- La planificacion de los sistemas destinados a controlar y mejorar de forma continua los
procesos, a través de auditorias internas, reuniones ampliadas, establecimiento de

indicadores de gestion y retroalimentacion con organismos externos.

- La confeccion y revision permanente de todos los procedimientos, instructivos y registros
incorporados al sistema, mediante la retroalimentacion con los usuarios y controles de

parte de la alta direccion.

11
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- EI monitoreo constante de nuevas herramientas de gestion y control que se encuentren
disponible en el mercado, de forma tal, de garantizar su incorporacion para el

mejoramiento continuo.

- La revision y establecimiento de acciones correctivas y preventivas que eviten la nueva
ocurrencia de situaciones y no conformidad que afectan la calidad de los productos y

servicios que se otorgan a nuestros clientes.

Principales Clientes: Los principales clientes de la empresa M y C Servicios son los

siguientes:

- Copeval. - Petrobras.

- Enex. - Valko.

- Shell. - Constructora DCB.

- Club aéreo Chillan. - Petrdleos Trasandinos.
- MQL. - Rabalme.

1.2 Situacion actual de la empresa.

Segun la ultima auditoria, realizada el dia 27 de marzo de 2017 por Bureau Veritas, la
empresa M y C Servicios cumple de forma satisfactoria lo establecido en norma ISO
9001:2008. Considerado como un sistema de gestiébn maduro y con conocimiento por parte

del personal que lo mantiene.

La empresa necesita realizar, en el transcurso del afio 2017, la actualizacion para ser

presentada en la proxima auditoria de recertificacién, para el afio 2018.

1.3 Mapa Proceso.

La empresa M y C Servicios en su “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad, plasma los

distintos procesos que intervienen durante la prestacion del servicio y la interaccion de los

12
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mismos, entendiendo su importancia para el logro de sus objetivos. La empresa identifico los
distintos procesos de apoyo, estratégicos y los procesos misionales; informacidn que se puede

apreciar a continuacion en laFig. 2y 3.

APOYO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Manual de calidad
Procedimientos de trabajo
Instructivos de trabajo
Registros y formularios

REQUISITOS PROCESO DE REALIZACION DEL ¢
DEL SERVICIO DE CONSTRUCCION SERVICIO
CLIENTE )
I
COMERCIALIZACION c
N
DEFINICION DE T
REQUISITOS g
EVALUACION
COMPRAS
VERIFICACION

Fig. 2 Elaboracion propia, fuente “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad M y C Servicios”, 2015.
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APOYO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Manual de calidad
Procedimientos de trabajo
Instructivos de trabajo
Registros y formularios

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Definicién de politica y objetivos de Calidad.
Asignacién de autoridad y responsabilidades
Revisiones permanentes del Sistema de Gestion de Calidad.

Gestién de los Medicién, Analisis Control y seguimiento SATISFACCION
Recursos y Mejora del servicio. DEL
CLIENTE
- Provision de recursos. - Auditorias internas. - Seguimiento y
- RR.HH - Tratamiento de No medicion del servicio.
- Infraestructura. conformidades Y PNC. - Registros de
- Competencias - Tratamiento de conformidad del
- Capacitacion acciones correctivas y servicio.
preventivas. - Andlisis de datos.
- Analisis de conformidad - Medicion de la c
del cliente. satisfaccion del cliente. L
- Andlisis y mejora - Retroalimentacion con
continua. el cliente. |
- Reuniones de gestion - Deteccion de mejora
de calidad en los procesos. E
N
REQUISITOS T
DEL PROCESO DE REALIZACION SERVICIO E

CLIENTE DEL SERVICIO DE CONSTRUCCION

Fig. 3 Elaboracion propia, fuente “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad M y C Servicios”, 2015.

1.4 Resultado auditoria externa.

Los objetivos de la auditoria realizada por la empresa Bureau Veritas en el mes de marzo del
afio 2017 son los siguientes:

a) Verificar que el sistema de gestion de la organizacion cumple con todos los requisitos de
las normas auditadas.

b) Confirmar que la organizacion ha implementado efectivamente las disposiciones
planificadas.

14
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c¢) Confirmar que el sistema de gestidn es capaz de alcanzar los objetivos de la organizacion
en relacion con la politica.

El resultado de la auditoria se expone en la Tabla N° 1 con el resumen de la auditoria realizada

por la empresa Bureau Veritas. Para mayor detalle ver anexo N° 02.

Revision por la Direccion
Se pudo evidenciar que las revisiones por la direccion se han desarrollado de
acuerdo a lo planificado, efectuandose la tltima de ellas el 20 de ENERO de 2017,
oportunidad en que se revisaron los temas solicitados en el respectivo requisito
normativo. Como acciones relevantes se definieron: Cumple

- Evaluar fusién de créditos de capital de trabajo.
- Compra de contendor de bodega oficina.

Politica, Objetivos y Programas

La politica establecida por SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. ha sido dada a
conocer a todo el personal por medio de su publicacién en las diferentes
dependencias. En relacion a los Obijetivos, estos se encuentran establecidos y Cumple
dados a conocer en los niveles relevantes de SOCIEDAD M & C SERVICIOS
LTDA.

La politica y los objetivos han sido analizados en la revision por la direccién. Del
analisis de cumplimiento de los objetivos y programas de gestion, se puede
establecer que SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. presenta una mejora
sustancial en su desempefio.

Cumple

Documentacion

SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. ha desarrollado un manual de gestion, en
el cual se describen los diferentes procesos, la interaccién entre ellos y la
referencia a los principales documentos y registros. También se han establecido
los procedimientos obligatorios solicitados por los requisitos normativos.
El manual de gestién auditado correspondié a la versiéon 10 de FEBRERO de 2017.
SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. posee el sistema documental en fisico,
encontrandose una copia de los documentos en los principales puntos de trabajo,
asegurandose con ello el acceso de todo el personal a los documentos.
SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. posee todo el sistema documental en
sistema electronico, teniendo todo el personal acceso a ellos. La documentacién
posee todas las restricciones necesarias para evitar la utilizacion de documentos
obsoletos.
En los casos particulares que el personal no tiene acceso a la documentacion
electronica, la organizacion proporciona las copias fisicas correspondientes.
También fue posible observar que el nivel de integracion del manual de gestion, No hay
los procedimientos de gestion y los procedimientos operativos es: integracién

Auditorias Internas
Se ha definido un programa anual de auditorias internas, el cual abarca todos los
procesos, areas y/o actividades de SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA.

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple
Se han llevado a cabo las auditorias internas segun lo planificado existiendo los

informes respectivos.

15



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Las no conformidades detectadas en las auditorias internas han sido tratadas sin
demora injustificada.

Acciones Correctivas/preventivas

SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. ha tomado las acciones necesarias para
solucionar las deficiencias detectadas por medio de:

Alcance y Sitios, incluidos en el certificado

Cumple
Reclamos de clientes
Hallazgos de las auditorias internas Cumple
No conformidades internas Cumple
Se pudo evidenciar que SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. ha implementado
las acciones necesarias para solucionar las no conformidades detectadas, estas Cumple
se han cerrado y se ha evidenciado la eficacia de las mismas.
Percepcién del Cliente
SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA. realiza el seguimiento y medicion de la
percepciéon del cliente mediante la cuantificacion de las quejas y/o reclamos
recibidos, contacto directo mediante las visitas periédicas a clientes, durante la
realizacion de los servicios y mediante encuestas de medicion de la satisfaccion Cumple
de cliente. Se pudo evidenciar del andlisis de la informacién recopilada por
SOCIEDAD M & C SERVICIOS LTDA., que sus clientes poseen una buena
percepcién de la empresa.
Comunicacion con Partes Interesadas
Cumple
Cumple
Aspectos Ambientales
Cumple
Peligros S&SO
Cumple
Requisitos Reglamentarios y Legales
Se verificd el cumplimiento con los requisitos legales y reglamentarios aplicables
al sistema de gestion de acuerdo al alcance de la certificacion. Dentro de los
requisitos aplicables cabe destacar: Cumple
- CODIGO DEL TRABAJO.
- LEY 16744.
Uso de la marca Bureau Veritas Certificacién (Logo)
La utilizacion de la Marca de Certificacién en soportes promocionales (catalogos,
publicidad, revistas, periddicos, Internet, marketing, facturas, correspondencia, Cumple
vehiculos, etc.) es correcta
La Marca de Certificacion no se emplea sobre soportes no autorizados (producto,
embalaje primario, documentos, resultado de la actividad certificada (informes, Cumple
planos, certificados, etc.), productos objeto del servicio certificado, etc.)
La Marca de Certificacion se emplea correctamente asociada a la Organizacion, e

Tabla 1, Elaboracidn propia, fuente auditoria Bureau Veritas, marzo 2017.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO.

En el presente capitulo se desarrollara el Marco Tedrico, correspondiente al conjunto de
ideas, procedimientos y teorias que nos daran las coordenadas basicas a partir de las cuales
se realizara la investigaciéon de la Norma ISO 9001:2015 y su aplicabilidad a la empresa
objeto de investigacién. Para ello se analizara informacion pertinente de la norma ISO
9001:2008 y su actualizacién a la Norma 1SO 9001:2015.

2.1 Calidad.

La palabra calidad tiene maltiples significados, segun Williams Edwards Deming “Calidad es
satisfaccion del cliente”, Armand V. Feigenbaum sefiala “Calidad, es satisfaccion de las
expectativas del cliente”, Joseph Juran “Calidad es adecuacion al uso del cliente”, Philip

Crosby “Calidad es cumplimiento de los requisitos”.

Como se puede apreciar la calidad esta directamente ligada a la satisfaccion del cliente, por
medio de productos o servicios.

La Norma Internacional 1SO 9000:2005 sefiala que calidad es el “Grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

2.2 Sistema de Gestién de Calidad.

La Norma Internacional ISO 9000:2005, senala “El Sistema de Gestion de la Calidad es
aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en
relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y

requisitos de las partes interesadas, segiin corresponda”.

La norma I1SO 9001:2008 se basa en el cumplimiento de un Sistema de Gestion de la
Calidad centrado en los elementos de administracion y optimizacién con los que cuenta una

empresa. Se promueve unenfoque basado en procesos que busca aumentar de forma
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constante la satisfaccion del cliente. Las organizaciones que se han adherido voluntariamente
a este estandar, reciben a un auditor interno cada seis meses, quien realiza una auditoria
completa para asegurarse de que estén cumpliendo las condiciones establecidas por la

norma.t

Una vez que ya se ha obtenido la certificacion 1ISO 9001, ésta es valida durante tres afios,
después de este periodo es necesaria la emision de un nuevo certificado y para ello se lleva a

cabo una auditoria de renovacion o recertificacion.

Aunque el certificado ISO 9001 se renueve cada tres afios, es un requisito de la Norma I1SO
9001 hacer una auditoria de seguimiento, conocida también como auditoria de vigilancia o
mantencion, cada doce meses, para asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad cumple
con los requisitos de la Norma ISO 9001.

Actualmente, la organizacion ha cumplido con la etapa de recertificacion; Por lo que debe

presentarse en el afio 2019 a la auditoria de mantencion uno mas actualizacion.

El disefio e implementacion de este sistema estara influenciado por ciertas caracteristicas de

la empresa, entre ellas:

- El clima organizacional.

- Sus necesidades.

- Los productos que provee.
- Los procesos que emplea.

- El tamafio de su estructura organizacional.

Para que una organizacion trabaje de forma eficiente debe realizar actividades que utilizan

recursos, las cuales se gestionan para obtener resultados proporcionales a la inversion. Esto

tNorma internacional ISO 9001 (2008). Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos. Secretaria
central de ISO, Ginebra, Suiza.
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es lo que la norma entiende como procesos, los cuales se vinculan entre si para construir un

modelo.

Estos procesos son diferentes en cada empresa, pero en términos generales, todos se pueden
analizar bajo la metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta consiste en:

- Planificar: Establecer los objetivos y pasos necesarios para llegar a resultados que

cumplan con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

- Hacer: Implementar los pasos definidos.

- Verificar: Realizar un seguimiento y medicion para verificar que trabajen de acuerdo a

las politicas, los objetivos y los requisitos previamente establecidos.

Actuar: Buscar nuevas acciones para mejorar continuamente el desempefio.

Este sistema enfocado en procesos permite realizar un control continuo que enfatiza la
importancia del cumplimiento de los requisitos, el aporte de cada etapa, el monitoreo de

resultados y la optimizacion continua basada en mediciones objetivas.

2.3 Norma ISO 9001:2008

La norma 1SO 9001:2008 se basa en el cumplimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad
centrado en los elementos de administracion y optimizacion con los que cuenta la empresa.
Se promueve un enfoque basado en procesos con el objetivo de aumentar de forma constante
la satisfaccion del cliente. A continuacion se desarrollaran los principales aspectos de esta
version, lo que nos permitira realizar una comparacion con su actualizacion a la version 1SO
9001:2015.
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2.3.1 Estructura de 1SO 9001:2008.

La norma internacional 1SO 9001:2008 posee una estructura de 8 capitulos que se desglosan

de la siguiente manera:

e Capitulo 1 al 3 - Guias y descripciones generales.

e Capitulo 4 - Sistema de gestion.

Contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la documentacion.

e Capitulo 5 - Responsabilidades de la Direccion.

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir
la politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar

objetivos, el compromiso de la direccion con la calidad, etc.

e Capitulo 6 - Gestion de los recursos.

La norma distingue 3 tipos de recursos en los que se debe actuar: Recursos humanos,

infraestructura y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos para su gestion.

o Capitulo 7 - Realizacion del producto/servicio.

Aqui estan contenidos los requisitos puramente de lo que se produce o brinda como servicio
(la norma incluye servicio cuando denomina "producto™), desde la atencion al cliente, hasta

la entrega del producto o el servicio.

o Capitulo 8 - Medicidn, analisis y mejora.

Aqui se sitdan los requisitos para los procesos que recopilan informacién, la analizan, y que
actian en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacién para suministrar productos y/o servicios que cumplan con los requisitos. El
objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion

del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
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2.3.2 Politicas y objetivos de calidad.

La politica de calidad es coherente con la politica global de la organizacién, puede alinearse
con la visién y la mision de la organizacion y proporciona un marco de referencia para el

establecimiento de la politica de calidad.

Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la calidad de la
organizacion. Se especifican para las funciones, niveles y procesos pertinentes de la

organizacion.

2.3.3 Proceso.

La Norma I1SO 9000:2005 senala que proceso es “conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactuian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 2

2.3.4 Procedimiento.

Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la misma forma, para
obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias (por ejemplo,
procedimiento de venta). La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un Sistema de Gestidn de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de la norma internacional. Con la finalidad de fortalecer los procesos de

mejora continua de la calidad la organizacion debe:

- Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.

- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

2 1SO/FDIS 9000 (2005). Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

21



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - 