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RESUMEN

Hoy en dia, las Pyme estan en constante desafio, necesitan un desarrollo 4gil y dinamico
para establecerse en el mercado, y asi lograr el nivel 6ptimo de competitividad por medio
de estrategias. Es por esto que deben implementar herramientas de Sistema de Gestion
de Calidad, donde se encuentra los dos principales instrumento, que son: 1ISO 9001 a
nivel internacional y la NCh 2909 a nivel local y especificamente dirigida a las Pyme de
Chile.

En la presente investigacion, se disefla un sistema de calidad, para una Pyme
manufacturera, elaboradora de productos de aseo industrial, ubicado en la Quinta Region,
con el fin de diagnosticar sus falencias, potenciar sus fortalezas, y asi lograr una mejor
posicion del mercado, a través de la implementacién de la NCh 2909. En consecuencia
obtuvo un analisis en profundidad de la entidad en estudio, utilizando el andlisis FODA, y
la aplicacion de entrevistas a los principales actores de la empresa. Finalmente, se

entregara un informe con el disefio de una guia de implementacion de la NCh 2909.

Dentro de los resultados obtenidos, posterior a los andlisis mencionados e
implementacién de las herramientas, se aprecié en profundidad la situacion del Sistema
de Gestion actual utilizado por la entidad. De esta manera se verifico las falencias y el no
cumplimiento con respecto a la NCh2909, y se obtuvo una guia de conciliacién entre un

disefio de implementacién de la Norma Chilena y el sistema de gestién de la empresa.



MARCO TEORICO

1.- Antecedentes Generales.

Las empresas se encuentran insertas en un mundo de constantes cambios, donde
factores como los avances en telecomunicaciones y redes de computacion, conllevan a
una nueva generacion de consumidores mas informado, provocando nuevos retos para
lograr cautivar a este segmento con nuevas caracteristicas. Dentro de este contexto es
gque la organizacion debe consolidar, analizar y desarrollar los procesos de gestién para
lograr explotar el maximo del potencial de la entidad. También es preciso destacar dentro
de las variables que inciden en la entidad, a los nuevos competidores que buscan el
posicionamiento a través de la calidad, precios e innovacién, asi establecer la ventaja del
pionero, como las barreras normativas, de indole tributaria y medio ambiental que fijan las

directrices donde la entidad se va a establecer. (Flores & Romero, 2004)

Por consiguiente, es fundamental implementar una norma de calidad como la NCh 2909;
2004, porgue propone una constante preocupacion de las normativas vigentes ya sean
laborales, contables, medio ambientales, mantenerse informado sobre las medidas
impositivas; permite mantener actualizadas sus estrategias para salvaguardar a sus

clientes, mejorando constantemente las politicas con estos.
2.- Glosario de términos.

Es importante conocer la perspectiva que se daran a las palabras utilizadas en esta tesis,
por ello, se dara una serie de palabras con su respectiva etimologia ocupada por la NCh
2909; 2004.

e Accion correctiva: Una accion emprendida para eliminar las causas de una no —
conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente con el propdsito de

evitar que vuelva a ocurrir.

e Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion inestable.



Aspecto Ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de una

organizacion, que puede interactuar con el medio ambiente.
Aprobado: Que cumple con los requerimientos.

Atributos: Propiedades y/o caracteristicas que tiene un determinado

producto/servicio.

Calidad: Particularidades de un producto o servicio, que el cliente valora segun el
nivel de satisfaccion obtenido con este. Este término se relaciona con la eficiencia
gque debe presentar la entidad para generar productos y/o servicios, debido a que

los clientes poseen gustos distintos, pero todos buscan satisfacer su necesidad.

Capacitacion: Proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar las

aptitudes, habilidades o grados de conocimiento de las personas.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto/servicio.

Control de Calidad: Se llama asi a los procesos, técnicas y actividades que se
realizan a nivel operacional para efectuar el cumplimiento de los requisitos de

calidad.

Corto Plazo: menor a 12 meses.

Decisiones Estratégicas: Conjunto de decisiones relativas a politicas, metas y
recursos necesarios para satisfacer requerimientos del negocio en el largo plazo,

consistentes con la estrategia.

Decisiones Tacticas: Conjunto de decisiones para asegurar la obtencion y uso
eficiente de recursos para cumplir los objetivos de corto y mediano plazo, en las

areas de produccion, personal, inventario, marketing, finanzas, entre otros.

Decisiones Operativas: Conjunto de decisiones relativas a tareas especificas del

dia a dia.

Disefio y desarrollo: El disefio crea la solucion a nivel conceptual, el desarrollo

transforma la soluciéon a un modelo operacional.



Documento: Informacion y su medio de soporte.

Entrenamiento: Proceso destinado a preparar o adiestrar a una persona
especialmente para una practica. Se entiende como aquella actividad de “aprender

haciendo” en el trabajo

Estrategia: Direccion global de operacion de la empresa que estipula los
lineamientos a seguir para alcanzar los objetivos determinados. Se hace operativa

a través del (de los) plan(es) de accidn.

Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo,
Gerencia: Persona o grupo de personas que dirige(n) o controla(n) una empresa.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa.

Gestion de calidad: Actividades que deben ser desarrolladas por los directivos de
las entidades, en busca que la variabilidad de los procesos disminuyan y se
realicen una razonable distribucion de los recursos para cada uno. Lo que implica
un desempefio libre de errores, acciones planificaciones, procesos de mejora

continua por medio de mecanismos de retroalimentacion y unién de grupo.
Informacién: Datos que poseen significado.

Instrucciones de trabajo: Instrucciones que sefialan el trabajo a realizar, los

tiempos, los recursos a emplearse, autoridades y responsables del area.

Medio Ambiente: Entorno en el cual opera una organizacion, incluyendo aire,

agua, suelo, recursos naturales, flora, fauna, seres humanos y su interrelacion.

Manual de calidad: Documento que presenta las politicas de calidad y describe el
sistema de calidad de la organizacion por medio de misién, visidn, organigramas,
funciones relacionadas con la entidad, enuncia los procedimientos e instrucciones

de trabajo de la empresa.

Mejoramiento de calidad: Acciones comprendidas por la entidad para
incrementar los grados de eficacia y eficiencia en las actividades y procesos, para

suministrar beneficios agregados a la organizacion como a los clientes.
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No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Plan de Accion: Documento que describe las actividades a desarrollar, metas,
plazos, indicadores, responsables y recursos, para lograr los objetivos
establecidos por la gerencia.

Plan de Calidad: Documentos que enuncian las practicas, recursos y secuencias
de las acciones realizadas con la calidad, especificadas a un producto, proyecto o

contrato.

Politica de calidad: Documento formal y publico creado por la alta gerencia, que

establecen y objetivos generales de la organizacion con respecto a la calidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo, sisteméaticamente, una

actividad o proceso. Puede ser documentado o no.

Procedimiento Documentado: Actividades que se establecen formalmente en un

medio reproducible, como papel o medio digital.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto/Servicio Principal: producto/servicio que genera el mayor volumen de
ventas, que mas impacta en las utilidades de la empresa o bien que la gerencia de

la empresa define como tal.
Registro: evidencia de actividades desempefiadas.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Revision por la Gerencia: revision formal de la direccion acerca de la situacion
actual y de la modificacion del sistema de gestion de calidad en relaciéon con la

politica de calidad y sus objetivos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian

entre si.



o Sistema de gestion de calidad: Forma de direccién y control que la empresa

tiene con todas las actividades de calidad.

3.- Globalizacién

La globalizacién genera una gran interdependencia dentro de los paises, desde el ambito
econdmico al cultural. Evidencia de esto es el flujo de bienes y servicios, capital financiero

y conocimientos e ideas a través de las fronteras de las naciones.

Factor determinante para la generacion del proceso de globalizacién es la innovacion y
avances tecnoldgicos, los cuales en los ultimos 30 afios ha aumentado de manera
exponencial, acortando los tiempos de sustitucion de las tecnologias informaticas. El
desarrollo en esta area ha generado acortar distancias, por medio del desarrollo de
computadoras personales potentes, teléfonos de alta tecnologia, desarrollo de

inteligencias artificiales y la generacion de bases de datos de gran calibre.

Los avances tecnoldgicos han provocado un uso distinto de la informacion como a su vez
una manera distinta de generarla, contando con medios de difusion que permiten el
acceso, en forma eficaz y eficiente, que utilizandola de la manera adecuada puede ser

una ventaja competitiva usada por las empresas. (Porter, 2000)

4.- Economia global

En la actualidad el concepto de economia global como entorno de las organizaciones,
donde pueden circular libremente a través de las fronteras geograficas, bienes, servicios,
personas, habilidades e ideas, construyen una realidad compleja y llena de desafios para

organizaciones.

Las naciones se enfrentan a esta realidad donde sus economias pueden llegar a ser tan
competitivas como la suma de la competitividad estratégica de sus empresas, por
consiguiente a través de la creacion de negocios y que los existentes crezcan a mayor
velocidad, asi el pais podra generar mayor cantidad de empleos y aumentan los niveles

de bienestar dentro de la poblacién. (Porter, 2000)
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5.-Estrategias Competitivas de las empresas

5.1 Estrategias

Una entidad para poder sobrevivir en el tiempo, debe tener la capacidad de
relacionarse con su ambiente, poseer una concepcioén clara de su industria y de las
capacidades propias que permitiran hacer frente a las fuerzas externas, lo que

determinara el éxito o fracaso de la empresa. (Porter, 2000)

La intensidad de la industria depende de las cinco fuerzas competitivas que se

grafican a continuacion:

Esquema N° 1: Las cinco fuerzas.

\
(Partlcmante

Potenuales)
\_‘-/ -

Competenua
Proveedore dela
Industria
'\ / \ /
\
- /

-~ ‘\‘_//

Fuente: Ventaja Competitiva, Michael Porter (2002)

Estas cinco fuerzas que determinan que la competencia en una industria no se
limita solamente a los participantes bien establecidos, tanto los compradores,
sustitutos, proveedores y los participantes potenciales son competidores, que
dependiendo de las circunstancias tendran un mayor o menor grado de incidencia
dentro de la entidad.
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Estas fuerzas en conjunto e interaccion son las que determinan tanto la
competencia como la rentabilidad de la industria, permitiendo la entrada y salida
de los participantes en el mercado.

5.2 Riesgo a que entren mas participantes

La entrada de nuevos participantes a la industria trae consecuencias, desde el
punto de vista de la industria aumenta la capacidad de esta para hacer frente a las
necesidades de los clientes, a su vez conlleva un incremento dentro de las
inversiones dentro del area, generando un mayor dinamismo, a su vez este tipo de
ingreso pude hacer que se reduzcan los precios, al intentar obtener una posicion

dentro del mercado.

La entrada de estas nuevas entidades depende de las barreras que se impongan
contra estas, como la reaccion de las empresas ya establecidas dentro de la

industria.
Dentro de las principales barreras se encuentran 6:

Economias de escala, donde estas generan una disminucion en sus costos al
incrementar los volumenes de produccioén, lo que implica una mayor inversién para

poder ser participe dentro de la industria.

Diferenciacion de productos, esta se genera por la fidelizacion del cliente, ya sea
por haber sido ofrecido el producto con anterioridad al resto, o bien por la

aplicacion de medios publicitarios, diferencias del producto y calidad del servicio.

Necesidades de capital, en ocasiones es necesario incurrir inversiones financieras
elevadas, para poder hacer ingreso al mercado, por ejemplo en costos de
publicidad o investigacién los cuales poseen un elevado riesgo y existe la

posibilidad de no ser recuperados.

Costos cambiantes, estos son los costos que incurre el comprador por realizar un
cambio en el proveedor, es el caso en que al cambiar de un sistema a otro, se
debera considerar el costo de capacitacion para que dichos aparatos se puedan

emplear de forma adecuada.
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Acceso a canales de distribucion, en el caso de esta barrera el nuevo integrante de
la industria necesita garantizar la distribucion de sus productos, provocandose una
negociacion entre los distribuidores y el productor, donde este ultimo tendrd que
persuadir al primero por medio de descuentos y promociones que disminuyen la
utilidad de la operacion.

Desventajas de costos independientes a las economias de escalas, como es el
caso de acceso preferencial a materias primas por acapararse las mejores fuentes
o fijaron precios con el proveedor, también una ubicacion favorable es decisiva en
algunas industrias, donde las que ya se encuentran establecidas tienen los
mejores sitios, finalmente la experiencia es crucial en toda entidad, y al pertenecer
a una industria por mas tiempo la acumulacion de conocimientos y experiencias

también resulta mayor. (Porter, 2000)

6.- PYME

6.1.- Concepto y clasificacion

El concepto de Pyme se refiere a la clasificacion entregada a un grupo empresas
pequefias y medianas, las cuales son sometidas a parametros de clasificacion

para asi poder determinar si califican o no.

Este tipo de clasificacion es el utilizado en Chile, y corresponde al segun las
ventas o facturacion anual, y es dictado por el Ministerio de Economia, Fomento y
Reconstruccion, si dichas empresas poseen ingresos entre 1 UF y 2.400 UF
corresponde a una microempresa, si estos ingresos se encuentran en el rango de
los 2.401 UF y 25.000 UF estard en el estrato de pequefa empresa, Si sus
ingresos son superiores a 25.001 UF y bajo las 100.000 UF su clasificacién es de
mediana empresa, finalmente si los ingresos son superiores a las 100.000 UF
corresponde clasificar a la entidad como una gran empresa (Suazo & Pérez,
2014):
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Cuadro N° 1 Clasificacion de PyME

Ventas Anuales Estrato

0 Sin ventas

1 UF - 2.400 UF Microempresa
2.401 UF - 25.000 UF Pequefia empresa
25.001 UF - 100.000 Mediana empresa
Mas de 100.000 UF Gran empresa

Fuente: Demografia de Empresas en Chile, Del Banco Central de Chile.

Segun el criterio internacional la clasificacion radica en la cantidad de empleados,
ya que, permite revisar de una manera mas precisa la productividad atribuible a la
entidad como a los trabajadores de esta empresa, es de considerar que la entidad

nacional encargado de las estadisticas INE emplea esta clasificacion para sus

estudios:
Cuadro N° 2 Clasificacién de PyME
Numero de Trabajadores Estrato
1-9 Microempresa
10-19 PyME
20- 49 PyME
50- 249 PyME
Mas 249 Grande

Fuente: Demografia de Empresas en Chile, Del Banco Central de Chile
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6.2.- Caracteristicas de las PyME en Chile

Este grupo de pequeiias y medianas empresas representa un eje fundamental
dentro de la dinamica tanto social como econémica de Chile y el mundo, dado su
relevancia en la creacion de empleos y el aporte dentro de la produccién de los
paises.

Las PyME en Chile poseen como caracteristica su presencia extremadamente
heterogénea y diversa, teniendo presencia dentro de distintos sectores de la
economia, con importancias significativas en algunas de ellas (Suazo & Pérez,
2014).

En los sectores con gran presencia de PyME se aprecian a lo menos 2
caracteristicas, la primera de estas es que los costos de inversion que se deba
realizar sean relativamente bajo para poder poner en marcha la empresa, y en
segundo lugar los costos de publicidad deben ser evitables, por medio de
productos o servicios que no requieran de campafas masivas, debido al gran

costo que implican.

Para que una PyME sea viable debe poseer la capacidad de solventar tanto los
costos de produccion, operacion, administracion y publicidad, con niveles
relativamente bajos de produccion, o sea no exija volimenes muy elevados de

generacion de productos.

Segun el Banco central en su documento la demografia de las empresas en Chile,
cerca del 80% de las empresas se dedica al comercio como actividad central,
dejando el diferencial del porcentaje a actividades como la mineria, industria y
electricidad. En este mismo documento es donde se expresa la consecuencia de
realizar andlisis con los distintos tipos de clasificacion, debido a que por el criterio
de nivel de ventas se encuentran menor cantidad de Mipymes, que por el criterio

del nimero de trabajador es (Suazo & Pérez, 2014).

Si bien las microempresas son las que cuentan con el mayor dinamismo en cuanto
al nacimiento de nuevos proyectos, el sector de las Pymes no es menor, en efecto,
ambos sectores son los motores de creaciébn de empresas. En cuanto a su

perdurabilidad en el tiempo es relativamente bajo en comparacién con paises de
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caracteristicas similares a las de Chile, teniendo indices de un 60% de
sobrevivencia al cuarto afio de su creacion (Suazo & Pérez, 2014).

Frente a la muerte o desaparicion de las Pymes se observan situaciones en comun
dentro de las empresas en cuestion, tal es el caso de inversiones ocupadas en
practicamente su totalidad en activo inmovilizado, dejando un estrecho margen
para niveles adecuados de liquidez con el cual solventar pasivos a corto plazo,
generando un efecto domino en cuanto a la situacion global de la entidad.

7.- Normativa ISO 9001:2008 Sistema de Gestién de Calidad

7.1.- Origen y caracteristicas.

Las normativas ISO tienen origen en la International Organization for
Standardization, organismo creado en el afio 1947, dicha institucion posee su sede
central en Ginebra, Suiza. Es aqui donde la normativa de estandarizacion es
discutida, analizada y aprobada por el comités técnicos y de acuerdo a los
parametro fijados por la Directiva ISO/IEC. Este organismo presenta 162 sedes
alrededor del mundo, aportando consenso con respecto a las exigencias de hoy en
dia del mercado, centrdndose en las necesidades de los clientes, como de la
sociedad.

La norma ISO 9001, normativa base para la NCh 2909:2004, es de aplicacion
respecto a los Sistemas de Gestion de Calidad, enfocandose en los elementos de
la administracion de calidad, que las entidades deben poseer para construir
Sistemas de Calidad eficientes como efectivos, que permitan optimizar la calidad

de sus productos o servicios.

7.2.- Requisitos 1SO 9001

Para lograr acogerse a esta normativa, las entidades deben cumplir con
caracteristicas que se expresan dentro de la ISO 9001, como es el caso de la
documentacion que variara dependiendo del tamafio, complejidad de los procesos,

y los atributos del personal.

La norma indica a las entidades en cuestion, la documentacion respecto a sus
politicas y objetivos de calidad, que deben estar integrados dentro de los Sistemas

de Calidad, como procesos documentados, manuales de calidad. Junto con estos
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requerimientos se contemplan controles de registros para obtener la evidencia en
conformidad con los requisitos, ademas de fijar procesos para controlar
almacenamiento, proteccidon y recuperacion de estos registros. Otro de los
controles que deben estar integrado a los Sistemas de Calidad es el de
documentacion, que indica que los documentos de utilizados en el Sistema de
Gestion requieren una aprobacion previo a la realizacion de cambios,

actualizaciones y asi prevenir la mala utilizacién de estos.

7.3.- Responsabilidad de la Direccién

La Direccion cumple un rol fundamental dentro del Sistema de Gestién de Calidad,
debido que, por sus iniciativas en conjunto con la informacion proporcionada por
los clientes, en una dinamica de retroalimentacién, podra optimizar el Sistema de

Gestion de la empresa, apuntando a la eficacia de la calidad.

7.3.1.-Compromiso de la direccion: En la norma se plantea las acciones para
evidenciar el compromiso por parte de la direccion, referente a la
implementacion y desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad.
Estableciendo canales de informacion, politicas y objetivos de calidad,
como inyectando los recursos necesarios para lograr la realizacion de

dichos objetivos.

7.3.2.- Enfoque al Cliente: La direccion debe asegurar la satisfaccion de los
clientes, a través de mejoras en sus productos o servicios, cumpliendo con

los requisitos establecidos por ellos.

7.3.3.- Politica de Calidad: Es responsabilidad de la alta direccién que las
politicas referentes al cumplimiento de mejoras en Sistema de Gestidn sean
realizadas, como la creacién y revisién constante de objetivos, afiadido a la
creacion de canales para que dichas politicas logren ser comunicadas y

comprendidas por la totalidad de los trabajadores de la entidad.

7.3.4.- Planificacion: La direccidn debe establecer el disefio del Sistema de

Gestion de Calidad, como los objetivos de calidad.
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Respecto a los objetivos estos debe poseer coherencia con las politicas de
calidad y ser medibles, ademas de encontrarse expresamente establecidos
en los niveles y funciones de la entidad.

Referente a los disefios del sistema de gestion de calidad debe asegurar el
cumplimiento de los objetivos del mismo en conjunto con los objetivos de
calidad, ademas de asimilar las modificaciones por mantenciébn o

mejoramiento del sistema.

7.4.- Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.

La alta direccién debe definir precisamente las responsabilidades como los niveles de
autoridad, comunicandose por los canales a toda la organizacion. Ademas se debera
asignar un responsable que responda frente a la direccién, por el funcionamiento en
los procesos del sistema de gestion de calidad, realizando informes periédicos en
cuanto a necesidades de mantenimiento, mejoras, y sobre instancias de comunicacion
al resto de la organizacion, es por este Ultimo punto que los canales como las
instancias de comunicacion deben ser adecuados para no mermar el funcionamiento

del sistema de gestion.

7.5.- Revision por la Direccién.

Segun la planificacion realizada, la alta direccion debe corroborar el funcionamiento
del Sistema de Gestion de Calidad, para asegurarse de la correcta implementacion,
poniendo a prueba el disefio, de manera de corregir las falencias, y efectuar los

cambios necesarios.

7.5.1.- Datos de Entrada: Consta de toda aquella informacion util para el
mantenimiento, desarrollo y mejora del Sistema de Gestién, tales como;
resultados de auditoria, retroalimentacion de los clientes, desempefio de los

procesos y la conformidad del producto.

7.5.2.- Resultados de la revision: En este punto se deben incluir todas las
modificaciones orientadas a la mejora del Sistema de Gestion, como las

mejoras a los productos o servicios.
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7.6.- Gestion de recursos.

En vista de lograr la mayor satisfaccion posible a los clientes es que la alta
direccién, debe gestionar sus recursos monetarios como humanos, para procurar
un Sistema de Gestion eficiente y con los resultados acordes a lo planeado y
explicitado en los objetivos. Es la entidad la que se debe encargar de proporcionar
los recursos necesarios al Sistema de Gestidn, para que se logre implementar,

mantener, desarrollar y mejorar.

Referente a los recursos humanos, dada su relacion directa con los resultados de
los productos, la gestion de estos incide en los niveles de satisfaccion que se
busca satisfacer en los clientes, por ende, los involucrados deben poseer las
competencias necesarias en cuanto a sus niveles de educacion, formacion,
habilidades y experiencia. Es responsabilidad de la empresa realizar la seleccién
adecuada del personal, como a su vez la capacitacion constante de estos, por su
influencia dentro del sistema de Gestién de Calidad.

En cuanto a recursos materiales la entidad debe proporcionar la infraestructura
adecuada para el cumplimiento de las tareas, canales de informacion adecuados
para asi facilitar el desarrollo de las capacidades de los trabajadores, obteniendo
productos o servicios de calidad superior, que conlleva una satisfaccion de los

requerimientos de los clientes.

Por dltimo es necesario proporcionar un ambiente laboral ameno, logrando un
ambiente idéneo para cumplir los procesos de manera adecuada, sin interferencias

evitables y manejables del entorno.

7.7.- Realizacion del Producto.

Para presentar un producto de calidad es importante la planificacion de esto,
debiendo ser acorde con las expectativas que posee el cliente, donde un proceso

de planificacion debe contener lo siguiente:

Los requisitos generados por los clientes deben ser especificados por la entidad,
incluyendo requisitos de entrega, legales, reglamentarios aplicables al producto y
aquellos no establecidos por los clientes, pero que sean necesarios, como es el

caso de los servicios post-venta.
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Los requisitos del producto son responsabilidad de la entidad fijarlos antes de la
entrega del producto o servicio al cliente. Debe existir una conciliaciéon entre lo
solicitado por el cliente y lo proporcionado por la entidad, a través de su producto o
servicio. En caso de no existir un requerimiento explicito por parte del cliente se
genera un documento de aceptacién por parte de este en cuanto al producto
recibido, y en el caso que el cliente cambie sus requerimientos se debera modificar

los documentos previamente generados.

Para que se generen procesos de retroalimentacion entre la empresa y los clientes
es necesario implementar canales eficaces asi mantener comunicacién constante
con el cliente, donde se maneje informacién del producto, consultas, contratos,

pedidos, reclamos y sugerencias.

7.8.- Disefio y desarrollo.

La entidad debe inmiscuirse dentro del disefio y desarrollo del producto,
inicialmente por medio de la planificacion, como también la generacion de las
interfaces necesarias entre los elementos o0 grupos que interactian en la creacion
del disefio y desarrollo, ademas a medida que transcurre este proceso deben
actualizarse los datos de estos.

Los elementos de entrada que debe considerar el proceso de disefio y desarrollo
se deben determinar en base a los requerimientos del producto, y mantenerse
actualizado dentro de los registros. Todos estos elementos deben ser revisados

para determinar que son adecuados.

Los resultados se deben cumplir los estandares de los elementos de entrada y
proporcionar informacion para la compra, produccion y venta del producto o

presentacion del servicio.

El disefio debera someterse a constantes revisiones y este proceso se realizard a

través de etapas, y deben ser revisiones sisteméaticas y periodicas.

La verificacion del disefio y desarrollo se debe realizar por medio de la
comparacion entre los resultados obtenidos y los requerimientos proporcionados

en los datos de entrada. En caso de obtener resultados fuera de los rangos
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esperados, se tendra que evaluar la modificacion en el disefio y desarrollo con

motivo de realizar acciones correctivas.

El disefio y desarrollo debe ser validado de acuerdo a lo previamente planificado,
para obtener una seguridad razonable de que los productos o servicios satisfacen
las necesidades del cliente.

Los cambios deben someterse a un control, por medio de la identificacién y
registro de estos. Todo tipo de cambio debera someterse previo a su aplicacién a
una verificacion y validacién, que dara como resultado la aprobacién o rechazo de

este.

7.9 Compras

Las compras impactan en los resultados de los productos ofrecidos a los clientes,
es por este motivo que la relacion con los proveedores debe ser documentada a
nivel de términos de compra como la calidad y caracteristicas del producto que
requiere la entidad. Lograr establecer estas limitaciones resulta fundamental en el
sistema de gestion de calidad, para cumplir con el objetivo principal de este, lograr
el cumplimiento de los requerimientos realizados por los clientes en el mayor grado

posible.

La documentacion de las compras por la entidad, debe estar claramente
expresado, conteniendo la identificacion del proveedor, las condiciones de la
compra, caracteristicas del producto e incluso los estdndares de aprobacion o

rechazo de la compra, incluyendo en este Ultimo punto los tiempos de entrega y

pago.

Finalmente la realizacién de una inspeccion de los productos es imprescindible, en
vista de comparar la calidad, caracteristicas y acuerdos negociados, con los que
se presentan en la realidad, permitiendo obtener calificaciones de los proveedores,
permitiendo la mejora continua del sistema de gestion como de la entidad en su
totalidad.
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7.10.- Produccion y prestacion de servicios.

Los procesos de produccién y prestacion de servicios deben ser a través de un
ambiente controlado presentando: disponibilidad en la informacion por medios de
los canales previamente construidos para este tipo de finalidad, disponibilidad en
las instrucciones por medio de documentacién que expliquen la manera de realizar
las tareas como el responsable del area, disponibilidad en la infraestructura como
herramienta que permite en interaccién con el personal capacitado la obtencién del
producto bajo los estandares fijados, implementacién de instancias de entrega y
seguimiento del producto verificando los niveles de satisfacciobn que el cliente

obtuvo.

La validacion de los productos y/o servicios se logra por medio del seguimiento,
debido a que las desviaciones con respecto lo deseado con el cliente se evidencia
al momento de su utilizacion, haciendo perceptibles las desviaciones con respecto

a lo planificado

Por medio del seguimiento y trazabilidad el producto debe estar plenamente
identificado, detectando anomalias respecto a lo deseado durante todo el proceso

de produccion.

En caso que la entidad tenga bajo su control bienes de propiedad del cliente,
debera salvaguardar la integridad de estos, ademas de realizar documentacion
respecto al estado de mencionado bien. En caso de deterioro o extravio, el cliente
debe ser notificado a la brevedad de la situacion. Se consideraran propiedad del

cliente bienes materiales, intelectuales y datos de este.

Durante todo el proceso debe asegurarse la integridad del producto, debido a que
un desmedro de este, escaparia de los estandares de conformidad, provocando un
desmedro en la calidad de este y en consecucién una inconformidad dentro de los

requerimientos de los clientes.

La empresa debe tener pleno control de los equipos de seguimiento y medicién
gue son aplicados a los productos asegurando la conformidad con relacién a los

requerimientos, evaluando los casos de desviacién y dejando en evidencia por
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medio de un documento de respaldo los resultados, motivos y acciones correctivas

de la situacion en particular.
7.11.- Medicion, analisis y mejoras.

La empresa debe implementar los procesos de medicion, analisis y mejora con el
fin de lograr la conformidad respecto al producto y/o servicio, certificar un Sistema
de Gestién de Calidad eficaz y asegurar procesos de mejora continua.

Buscar herramientas para efectuar mediciones de la percepcién del cliente sobre
el producto y/o servicio, es responsabilidad del Sistema de Gestién de Calidad, y la
verificacion del mantenimiento, estado y mejorar de este sistema corresponden a
la auditorias internas, las cuales proporcionan datos y herramientas para realizar
las correcciones en los plazos adecuados eliminando las inconformidades
detectadas. La organizacion es la encargada de realizar los actos de seguimiento
de los resultados del Sistema de Gestion de Calidad, verificando los resultados
obtenidos en contraste con los planificados inicialmente, cuando estos resultados
varian en forma considerable a los resultados esperados se deben ejercer las

acciones correctivas a la brevedad.

La organizacion debe someter constantemente a procesos de mejora a su sistema
de gestién de calidad, por medio de revisiones a las politicas de calidad, objetivos,

resultados de auditoria, a través de acciones correctivas y preventivas.

Las acciones correctivas y preventivas son de responsabilidad de la organizacién,
donde las primeras tienen por objetivo eliminar las no — conformidades y evitando
la reincidencia en esas faltas. En cuanto al segundo tipo de acciones son las que
proceden con el fin de eliminar causas de potenciales no — conformidades,
evaluando estas circunstancias, proponiendo mejoras e indicando la manera de

evitarlas.
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8.- Normativa Chilena NCh 2909:2004 Sistemas de Gestion — Requerimientos

Fundamentales para la Gestion Pyme
8.1.- NCh 2909:2004 Origen y Caracteristicas.

La norma NCh 2909: 2004 establece los requisitos basicos que deben cumplir las
entidades clasificadas en el estrato de Pymes, en cuanto a su gestion para acreditar
su capacidad de competir dentro del mercado.

La organizacion encargada de la difusion de las normas de calidad es el Instituto
Nacional de Normalizacién, y su dentro de sus funciones se encuentra la presentacion
de instrumentos que permitan impulsar y desarrollar el control de calidad dentro del
pais. Ademas esta institucion evalla la conformidad del cumplimiento de la norma,
junto con realizar capacitacion en materia de Sistema de Gestion de Calidad,

favoreciendo la competitividad de las empresas a nivel nacional como internacional.

La norma NCh 2909: 2004 pretende entregar herramientas adecuadas, a los
empresarios Chilenos, en el tema de la gestién, diferenciandose de la norma ISO,
debido a su enfoque integro de la entidad, y no solo en los procesos. Ademas es una
normativa dirigida a pequefias y medianas empresas en forma especifica, bajo el

contexto de la realidad nacional.

Este instrumento posee las caracteristicas de ser auditable y certificable, disefiada
especificamente para las Pymes Chilenas, ordenando procedimientos productivos,
administrativos y estandariza procedimientos, aumentando la confianza de los clientes

en la entidad.

Esta norma fue aprobada por el Consejo del Instituto Nacional de Normalizacién el 10
de diciembre del afio 2004, y oficializada por la Republica de Chile, a través del
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion el dia 16 de diciembre del afio

2004, siendo publicada en el diario oficial el 29 de diciembre del mismo afio.
8.2.- Prop6sito NCh2909: 2004

La norma en estudio pretende esclarecer la conceptualizacion basica en cuanto a
Sistemas de Gestion, ademas de establecer los requisitos para que las Pymes en
desarrollo, puedan liderar y conducir su negocio, mejorando la confianza del cliente

24



por medio de la satisfaccion de las necesidades de estos, a través de una mirada
estratégica, considerando factores relevantes como conocer la normativa aplicable a
la entidad, entorno de la empresa, situacion de la industria, tendencias y requerimiento

de los consumidores, entre otras.

El desarrollo de las capacidades de los trabajadores es otro de las tematicas
enfatizadas por la norma, debido a su implicacion directa en el resultado de los
productos y/o servicios, por ende en la calidad de estos.

8.3.- Modelo de Gestién

El modelo de gestion proporcionado por la normativa NCh 2909:2004, es una
herramienta que permite enfrentar las variabilidades del entorno competitivo y a las
exigencias del mercado, las cuales con el incremento de informacién y desarrollo de
las tecnologias han generado clientes mas exigentes en cuanto a lo que buscan en los

productos y/o servicios, ademas de mayor cantidad de competencia y mas capacitada.

Dadas las caracteristicas propias de la industria las empresas se enfrentan a un duro
escenario en sus inicios, donde el manejo de sus costos y flujos limitan sus
capacidades para realizar un Sistema de Gestion elaborado, ademas la dureza de la
propia industria es la que se encarga de eliminar afilo a afio a las empresas menos
capaces, 0 menos competitivas, aseverando la premisa de la no permanencia de las

entidades jovenes, sobre las que llevan mas afios dentro del mercado.

En el Esquema N° 2, se presenta el modelo de gestion para Pymes, proporcionado
por la NCh 2909:2004:
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Esquema N° 2: Modelo de Gestion para PyME.
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Fuente: Norma Chilena NCh 2909:2004

8.4.- Sistema de Gestidn

La norma plantea requisitos basicos para lograr acogerse a ella, dentro de estos esta
la documentacion que se utiliza el Sistema de Gestion, detallando en el quien lo
utilizara, tipo de formato, control de la documentacién y registro, pudiendo existir
variaciones en los formatos dependiendo de las caracteristicas de la entidad en que
se estd aplicando. Es responsabilidad de la organizacion designar responsables de la
documentacion utilizada, verificando su actualizacién, disponibilidad y realizando las
aprobaciones o rechazos pertinentes, salvaguardando documentacion de origen
externa y procurando que la documentacion utilizada dentro de la entidad sea clara,

legible y precisa (Fuentes, 2006).
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En cuanto a los registros de las actividades deben cumplir basicamente con lo mismo
gue la documentacion, por lo tanto, debe ser clara, precisa y debe estar disponible en

el momento que se necesite.

8.5.- Estrategia y Liderazgo

La gerencia es la encargada de ejercer su liderazgo a través de estrategias, dictadas
posterior al andlisis de las variables que alteran a la entidad, esencialmente enfocada

en sus clientes.

La estrategia es un plan de accién confeccionado por la gerencia, a través de la
utilizaciéon de informacién interna como externa a la entidad, centrandose en los
requerimientos de los clientes. Dicha estrategia esta conformada por planes de accién
a corto y medianos plazo, donde estos planes deben estar documentados con todas

las especificaciones pertinentes.

La gerencia debe demostrar por medios objetivos su grado de compromiso,
proporcionando la informacion necesaria a los encargados de los planes de accion, la

estrategia determinada, plazos y asignar recursos.

Otro de los atributos de la gerencia es la revision tanto de los grados de avance de los
planes de accion como de la estrategia en su totalidad, incluyendo la revision de las
ejecuciones y la disponibilidad de recursos, en base a esta informacion tomar
acciones correctivas en los casos pertinentes, realizar nuevos planes de accién o

modificar la estrategia (Fuentes, 2006).

8.6.- Revisién de lainformacion paralatoma de decisiones.

La gerencia debe idear uno 0 mas mecanismos de revision de la informacion
generada, asi obtener el material necesario para realizar la toma decisiones a nivel
tactico como operativo. La documentacion empleada en este proceso debe quedar

registrada y disponible para el uso pertinente.

8.7.- Procesos relacionados con los clientes.

La empresa debe mantener un registro de las exigencias de los clientes, las
sugerencias de estos resultan fundamentales para el proceso de mejora, lo que hace
indispensable la generacion de canales de retroalimentacion y el seguimiento de los

productos y/o servicios, captando la informacién necesaria para la toma de decisiones
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a nivel operacional y estratégica. Ademas se debe explicitar los atributos de los
productos y/o servicios y las condiciones de ventas acordadas entre la entidad y el

cliente.

La organizacion debe poseer pardmetros de caracterizacion de los clientes y
documentacion identificando a los clientes. También se debe establecer los
requerimientos de los clientes, acuerdos de pago, proceso de entrega y servicios de
post venta en caso que proceda.

El proceso de retroalimentacidn con el cliente es sustancial en cuanto a la gestion de
la Pyme, es por esto que la entidad se debe encargar de generar procesos
adecuados, que permitan conocer la percepcion del cliente con respecto al producto
y/o servicio suministrado, generando un documento de respaldo de esta operacion.
Junto con esto la empresa debe generar instancias y documentos de reclamos y

sugerencias, ademas de las soluciones que se daran a estos.

8.8.- Gestidn de las personas.

Es deber de la entidad mantenerse actualizada en cuanto a la informacion pertinente a

legislacion laboral, de salud, previsién y de higiene y seguridad.

Las funciones y responsabilidades deben estar definidas, actualizadas vy
documentadas, para ser comunicada en la organizacién a las personas pertinentes. La
organizacién es la encargada de crear mecanismos apropiados para mantener
actualizada la informacion de todo el personal, en cuanto a nivel educacional,

experiencia en el cargo, entrenamiento y capacitaciones (Fuentes, 2006).

Realizar acciones de aprendizaje dentro de la organizacion es relevante en el
desarrollo de habilidades y conocimiento de los trabajadores, que a su vez aumentan
el valor de entidad por medio de la aplicacién de dichas experiencias, obteniendo
mejores resultados en los productos y/o servicios, por ende obteniendo una mayor

aprobacioén por parte de los clientes.

8.9.- Gestidn de recursos financieros y fisicos.

La entidad debe poseer la capacidad de encontrarse actualizada respecto a toda la

normativa contable y tributaria que le sean aplicables, de esta manera poder generar
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informacioén financiera fiable, ademas esta Ultima tiene que ser generada en el corto

plazo.

Los activos fijos y circulantes deben estar protegidos por mecanismos generados para

este fin, procurando que este identifique y establezca los mecanismos de resguardo.

Finalmente la Pyme debe poseer la capacidad de calcular y registrar sus costos, junto
con obtener informacion de sus resultados periodicos, establecer instrumentos que
permitan determinar la produccién minima para obtener utilidades y el procesamiento

de presupuesto anual (Aragonese & Carramifiana, 2014).

8.10.- Realizacion del producto/servicio

En este proceso y documentacion del mismo la organizacion debe realizar un
seguimiento del producto y/o servicio desde el origen, por lo que realizar un proceso de
compra efectivo, la toma de inventarios y revision del impacto del producto al medio

ambiente es esencial en esta etapa.

El inicio de cualquier producto manufacturado y/o servicio tiene origen en la compra de
la materia prima, insumos y/o servicios, la que debe ser detallada, esto implica fuertes
canales de comunicacién con el proveedor, el cual debe ser informado de la compra de
manera oportuna, respaldando a través de documentacion. Mantener un sistema de
verificaciébn de materias primas de acuerdo a lo solicitado, adicionado a un registro de

calificacion de proveedores y productos y/o servicios prestados.

La entidad debe llevar un registro actualizado y documentado de los inventarios, con la

periodicidad que se haya establecido.

Por ultimo la entidad debe poseer procedimientos que detecten y evallen el impacto al
medio ambiente producto de las operaciones normales de la organizacion,
identificando las etapas que generan algun problema, incluyendo el producto que
afecta el medio ambiente. Es por esto que la empresa debe poseer los mecanismos de
actualizacion y aplicacién de normas medio ambientales. (Aragonese & Carramifiana,
2014)
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8.11.- Mantencién del Sistema.

Todos los procesos y documentacién realizados deben ser mantenidos, y verificados
en los tiempos estimados por la direccion, a fin de tener un sistema de gestion
eficiente. El incumplimiento de los requerimientos expresados en la norma repercutira
en la pérdida de la certificacién de la NCh2909:2004.

9.- Presentacion de la empresa en estudio

En los afios ochenta Chile cruzaba por una gran crisis econémica, lo que desencadeno
una gran cantidad de desempleo, a raiz de esta situacion y verse directamente afectado,
Don Arnaldo Montoya Herrera, decide comenzar con una empresa de productos de aseo
doméstico, aprovechando sus afios de experiencia en el rubro, por su prolongado paso

por la empresa Johnson.

Ubicada la produccién en la casa de Don Arnaldo, hecho que genero problemas con la
comunidad, desencadenaron que este decidiera establecerse en un sector industrial,
donde comienza de manera formal BadenPowell volcando su rubro a la fabricacién de
productos de aseo industrial. Logrando sobrevivir a los afios noventa, la empresa logra
establecerse en el mercado local, comenzando a explorar mercados en otras regiones,

estos encontrados en las ciudades de Antofagasta, Talca y Concepcion.

En los udltimos 15 afios la fabrica se establece en el barrio industrial de Quilpué, y
aumentando sus niveles de venta considerablemente, y comenzando a explotar el sector
publico, por medio de un vendedor encargado del portal de Chilecompra, ofreciendo sus

productos a hospitales, municipalidades e instituciones de las fuerzas armadas.

Actualmente BadenPowell se encuentra con un planta de 15 personas en su casa central
y posee distribuidores en las ciudades mencionadas, las ventas de los Ultimos afios
rondan los quinientos millones anuales, lo que la hace calificar dentro del grupo de estudio
del presente trabajo de investigacion; Pymes. Ademas posee una caracteristica comun
dentro de este tipo de empresas, un origen familiar, donde los principales puestos
administrativos tienen alguna vinculacion con el duefio de la entidad. Como antecedente
gue se debe considerar es que la entidad aunque lleva contabilidad completa aun figura

para las instituciones como Arnaldo Montoya Herrera.
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PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

Actualmente las Pymes tienen que sobrevivir antes las exigencias del mercado, segin El
Banco central en su documento Demografia de la empresa en Chile (2014), donde se
hace referencia a que una cantidad sustantiva de estas empresas no lograr perdurar en el
tiempo, esto debido principalmente a una mala gestién. Producto de esto se experimenta
un incremento de las empresas buscan estar certificadas por las normas de calidad, dado
que los Sistemas enfocados en la Gestion de Calidad logran una mayor satisfaccion del
cliente, definiendo los requisitos de estos, como los procesos que permiten la obtencion
de productos de una calidad Optima, junto con alinear las estrategia de la empresa con
sus objetivos, y finalmente permitir una interaccion equilibrada con las diversas variables
del ambiente.

Es fundamental difundir entre las Pyme la normativa de gestion NCh 2909, para
proporcionar una ventaja competitiva con las demas empresas, donde si conocen y
pueden implementar normas de Gestion de Calidad. Por consiguiente deben adoptar
dentro de su cultura organizacional, la normativa mencionada consolidando la propuesta
de la NCh 2909. Como fue mencionado en el informe de CORFO (2013); esta norma fue
pensada para la realidad de la Pyme Chilena, por ende la aplicacion de esta permite, la
estandarizaciébn y por consiguiente una mejora de su gestién, perfeccionando los
procesos en si, como la interaccion entre las partes de este, ademas de incrementar los

niveles de satisfaccion a los clientes.

La presente investigacion se basé en el disefio de una propuesta de guia de
implementacion NCh 2909:2004 Sistema de Gestibn de Calidad - Requisitos
fundamentales para la gestion PYMES, en una Pyme manufacturera, ubicada en la quinta

region, en el periodo 2014-2015.
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OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo general

Disefiar propuesta de una guia de implementacién de la normativa NCh2909: 2004
Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos fundamentales para la Gestion de
PYMES, en una empresa manufacturera de productos de aseo industrial, localizada
en la Quinta Regién de Chile, durante el periodo 2014-2015.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el actual Sistema de Gestion aplicado por la empresa en estudio, a
través de entrevistas no estructuradas, con el Duefio de la empresa, Encargado de
recursos humanos, Jefe de operaciones, y Contador de la entidad. Adicional a

esto se realizara la aplicacién de la lista de cotejo basada en la normativa.

2. Describir la situacion actual de la empresa, utilizando como herramienta el analisis
FODA.

3. Elaborar propuesta de guia para la implementacion de la NCh2909, la empresa

sera informada por medio de la utilizando un informe.
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METODOLOGIA

El presente estudio es una investigacion cuantitativa de tipo descriptivo-explicativo, el cual
se desarrollara en las siguientes etapas:

Etapa 1: Recopilacion de antecedentes

» Recopilacion informacion sobre NCh 2909 en textos emitidos por Instituciones

formales tales como; CORFO, Banco Central de Chile.

» Revision y recopilacion de antecedentes provenientes de trabajos de investigacion,

tesis y material proveniente de instituciones académicas.

» Revision y recopilacién de antecedentes provenientes de textos cuya tematica sea
los Sistemas de Gestién, Gestion de Calidad y Pymes en funcion de la Gestién de
Calidad.

» Revision de paginas web, relacionadas a los Sistemas de Gestion de Calidad,
tales como, Biblioteca Nacional, KBOChile, pymecompetitiva. incluidas

experiencias en empresas, posterior a su aplicacion de la normativa.

» Entrevista inicial con el duefio de la pyme, que es también administrador

Financiero. (Ver Anexo N° 1)

Etapa 2: sistematizacion de lainformacion recopilada y determinacion de la

empresa en estudio.

Ordenamiento de los antecedentes recopilados, a través de cuadros, esquemas, figuras y
fichas resimenes.

Una entidad que cumpla con las siguientes caracteristicas:

» La empresa fue clasificada como Pyme, a través de los parametros que el SlI

dicta.

» Que la entidad sea manufacturera, ubicada en la V regién, comuna de Quilpué.
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» Que no halla implementado la NCh 2909 u otra norma de Gestién de Calidad.

» Que tenga disponibilidad de acceso a la informacion requerida para el desarrollo
del trabajo de investigacion.

» Seleccion de los sujetos a entrevistar:

» Que sea la persona con mayor conocimiento de la entidad, en cuanto a su
totalidad.

» Que sea la persona posea conocimientos en cuanto a la administracién de

la Pyme.

» Que tenga directa relacion con la toma de decisiones en cuanto a los

procesos, como la calidad de estos.

Etapa 3: Elaboracién, Validacion y aplicacién de los instrumentos.

> Elaboracidon de entrevistas no estructurada, con el fin de determinar la situacién

actual del Sistema de Gestion con que cuenta la empresa escogida.

» Aplicacion de entrevistas a:

= Duefio de la entidad. (Ver Anexo N° 1)

= Jefe de operaciones. (Ver Anexo N°2)

= Contador de la entidad. (Ver Anexo N°3)

= Encargado de Recurso Humanos. (Ver Anexo N°4)

Principales entendidos del sistema de gestién aplicado dentro de la entidad.

» Adaptar lista de cotejo, previamente validada, basada en la NCh 2909:2004, para

establecer el grado de cumplimiento en su situacion inicial. (Ver Anexo N° 6)
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» Aplicar la lista de cotejo dentro de la organizacién a los principales implicados
dentro del sistema de gestion.

Etapa 4: elaboracién de la Matriz FODA

En esta etapa se identifico las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, para
enfrentar el proceso conciliador entre su sistema de gestion actual, con la Norma Chilena
NCh 2909. (Ver Anexo N° 5)

Se entenderd por:

» Fortalezas: Los Aspectos positivos e internos que posee la pyme manufacturera,
para enfrentar la conciliacion con la NCh 2909.

» Oportunidades: Los Aspectos positivos y externos para la pyme manufacturera,

para el proceso de conciliaciéon con la NCh 2909.

» Debilidades: Los Aspectos Negativos e internos que posee la pyme manufacturera

para el enfrentar el proceso de conciliacién con la NCh 2909.

> Amenazas: Los Aspectos negativos y externos para la pyme manufacturera para el

proceso de conciliacion con la NCh 2909.

Etapa 5: Elaborar la propuesta de guia para la implementacion de la NCh 2909

» Reunion con duefio y encargado de la administracion de la empresa.

» Solicitar informacion sobre la gestion de la empresa durante el periodo 2013 —
2014.

» Analisis de la informacion gestion 2013 — 2014, proporcionada en la reunién,

obtenida en entrevistas y lista de cotejo.
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» Implementacion de la lista de cotejo adaptada. (Ver Anexo N° 6)

» Reunién de discusion sobre la informacion obtenida con experto.

» Revision de la normativa NCh 2909:2004, para la aplicacion de las pautas de

gestién que necesite la entidad.

» Disefio de una guia de implementacién proporcionada a la entidad, con respecto a
la NCh 2909 (Ver Anexo N° 7)

Etapa 6: Andlisis y Discusion de lainformacion Recopilada.

» Transcribir la informacion recopilada en las entrevistas, a través de narrativas, para

poder facilitar el analisis e interpretacion.

» Analizar la informacién e interpretar los antecedentes obtenido de las entrevistas,
que permite la visualizacion del Sistema de Gestion empleado por la empresa,

como nociones de Sistemas de Calidad de los entrevistados.

» Analizar y Discutir la informacién recopilada en la entrevista, triangulando la

informacion de acuerdo con los criterios de la NCh 2909.

» Analizar e interpretar la informacion obtenida de la aplicacién de la lista de cotejo,
gue permite diagnosticar las diferencias en cuanto a la aplicacién de la normativa
NCh 2909:2004.

» Analizar informacién obtenida de la aplicacién del FODA.

» Levantamiento de conclusiones a partir de la informacién analizada e interpretada.

» Redaccién del informe final de tesis, de acuerdo al reglamento de Titulacién de la

Escuela de Auditoria de la Universidad de Valparaiso.
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ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En esta etapa del estudio se analiz6 y evalu6 los resultados obtenidos de las
herramientas aplicadas, precisamente de las entrevistas, diagndstico basado en la
normativa o lista de cotejo y finalmente la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas (FODA).

Situacién actual de la entidad y nocién sobre Sistemas de Gestién basados en la

calidad.

Por medio de las entrevistas realizadas al duefio, administrativo, contador y jefe de
operaciones, quienes ocupan un rol clave dentro de la entidad, y a su vez poseen un
impacto significativo en un sistema de gestion basado en la calidad, se logra determinar
tiempo y manera que se involucré el entrevistado con la entidad, mirada actual de la
organizacion desde el enfoque del entrevistado, nocion de calidad y gestion basada en
calidad, ademas de proyecciones que vislumbran para la entidad. Dentro de estos cuatro

pilares de la entrevista, se obtuvieron los siguientes antecedentes:

o Tiempo y Manera de vinculacion entre el entrevistado y la empresa: Dentro de los
entrevistados tres de los cuatro (duefio, administrativo y jefe de operaciones), se
encuentran vinculados desde el origen o cercano a este con la empresa, lo que determina
la idea de continuidad dentro del personal, dado su extensa cantidad de afios participando
en el mercado. En este punto determina una estructura rigida en el ntcleo de la entidad,
que es practicamente inmovible, lo que conlleva un entorno de control, 0 manera de
enfrentar problematicas, como la forma en que se muestra al mercado ya muy arraigada.

Dentro de la manera en que se logran las vinculaciones dentro de la entidad,
generalmente son por medios regulares de reclutamiento, sin embargo en el caso del
administrativo y jefe de operaciones, quienes se encuentran desde el origen de la
empresa, estos fueron empleados por cercania al duefio de la empresa, caracteristica

recurrente en las empresas PyMes.

o Estado actual de la organizacion: Es coincidente entre los cuatro entrevistados que

se encuentran en una etapa de consolidacion y expansion dentro del mercado, logrando
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instaurar en los clientes el concepto principal de la entidad en cuanto al enfoque de los
productos, siendo este: productos de alta calidad a precios asequibles para los clientes.

Es mencionado por los cuatro entrevistados, que se encuentran en un momento de
consolidacion y formalizacion de procesos, con el fin de optar en un mediano plazo a ser

certificados para ampliar su mercado.

o Nocion de calidad y gestidén orientada a la calidad: La asociacion inmediata por
parte de los entrevistados al concepto de calidad, es la generacion de productos de aseo
industrial que cumplan efectivamente con el propdsito por el cual fue realizado, aspirando
a la mejora constante en la formulacion de los productos. Sin embargo en cuanto a la
calidad en relacion al proceso en su totalidad, no fue mencionado por ninguno de los
entrevistados en forma clara. Implicitamente el concepto es conocido, dado el proceso de
regulacibn que en la actualidad se encuentran desarrollando, pero no es lo

suficientemente preciso para que todos los actores de la organizacion lo comprendan.

o Proyecciones para la empresa: En este punto los entrevistados poseen diferentes
opiniones, esencialmente en el dueflo que contiene dentro de su mentalidad de
crecimiento, el ser pausado, es decir mas conservador. En cuanto al jefe de operaciones
es de una postura cercana al duefio, con el concepto de cuidar lo que se ha logrado,
evitando cualquier tipo de riesgo innecesario para la empresa o los actores de esta.

En cuanto al administrativo y contable, son abiertos a contraer mas riesgos para
consolidar definitivamente la marca dentro del mercado.

A pesar de las diferencias expuestas los cuatro participantes de las entrevistas coinciden

en una politica de expansion en los préximos afos.

Dentro del acercamiento inicial a la empresa se obtiene informacién importante, logrando
cumplir con el primer objetivo de este estudio, que es determinar la situacién inicial de la
empresa, etapa en que se encuentra la entidad, principales problematicas, proyecciones

en los préximos afos, principales actores y funciones dentro de la empresa.

Si bien, hay nociones y conceptos interiorizados dentro de los participantes de la
empresa, no es aun lo suficientemente comprendido el concepto de gestién de calidad. Es
recurrente confundir calidad con un proceso enfocado en la calidad, centrandose en

netamente los resultados de sus procesos, en este caso los productos que se producen
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dentro de la fabrica. Es evidente que en cuanto a este punto estdn cumpliendo con los
estandares de calidad que el duefio fija y que los clientes han aceptado como propios, sin
embargo dentro del proceso hay estructuras y procedimientos aun no formalizados ni
estandarizados, que lo alejan de lo idéneo para cumplir con la normativa que es

evaluadora en cuanto a la calidad dentro de los procesos en Pyme (Nch2909).

Diagnoéstico basado en la NCh2909: 2004, Sistemas de Gestion de Calidad -

Requisitos fundamentales para la Gestion en PyMes.

En funcién del diagnéstico o lista de cotejo (ideado por Chile Calidad) aplicada a la
entidad en cuestién se logro determinar los niveles de cumplimiento que posee para lograr
una certificacion. A su vez se apreciaron las deficiencias del sistema con el fin de ajustar o
mejorar dichos item, logrando un estado idéneo por la entidad para lograr la certificacion
de la NCh2909: 2004. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos fundamentales para
la Gestién de PyMes.

Sistema de Gestion.

Dentro de los primeros resultados obtenidos se encuentran los enfocados al sistema de

gestion propiamente tal, los cuales se aprecian en la siguiente tabla:

| _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Esencialmente este resultado del 52% se debe al cumplimiento (Fuentes, 2006) de los
requisitos de la normas, mas con poca evidencia de dicho cumplimiento, basicamente los
procedimientos existen, pero sin la documentacion requerida. Dentro de los items que
cumplen en su totalidad es el procedimiento para asegurar que los documentos de origen
externo se identifiquen, archiven y mantengan, mostrando el gran énfasis entregado a

esta documentacion por parte de la administracion de la empresa.

En cuanto la brecha de no cumplimiento de la normativa corresponde a un 48% marcado
esencialmente por la falta de documentacién de los procesos. En cuanto al item mas bajo

en este capitulo corresponde al cumplimiento de los formatos establecido por la normativa
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para documentar procesos de gestion (Titulo, cédigos, responsables, nimero de paginas,
lista de distribucion y fecha de distribucion).

Estrategia y Liderazgo.

En el siguiente capitulo enfocado a la estrategia y liderazgo se obtienen el siguiente

resultado:

! _

0% 20% 40% 60% 80% 100%

El cumplimiento en esta etapa quedo dividida en un 50% para el cumplimiento como en

igual porcentaje para el no cumplimiento.

Gran parte de los recursos destinados a la inversion, se encuentran en sustentar la
estrategia y planes (verbales) de la entidad, que es el mejoramiento continuo de los
productos, mejoras en la seguridad dentro de la entidad, como a los usuarios de los
productos, ejemplo de esto es las constantes mejoras a la maquinarias, intentando
traspasar a todos los usuarios hojas de seguridad de los productos comercializados,
etiquetas que muestran los peligros del contacto directo o debido a la ingestién del

producto, junto con charlas de capacitacion al personal de la empresa.

En las deficiencias importantes dentro de este capitulo se encuentra la falta de revision en
los plazos de cumplimiento de los objetivos estratégicos y planes de accion, si bien los
plazos existen, no se encuentran documentados, al ser dictados de forma verbal, por

ende no gquedando registros o respaldos de estos.
Revisién de la Informacidn para latoma de decisiones.

En el capitulo de revisién de la informacién para la toma de decisiones se obtuvo el

siguiente resultado:

! _

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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El resultado en capitulo corresponde a un 50% de cumplimiento y misma proporcién para

el no cumplimiento, obtenido principalmente por las siguientes razones:

En cuanto a la calendarizacion de revision y andlisis de informacion generada por la
entidad, es realizado, pero no en todos los aspectos, ni todos son documentados de la
manera adecuada. Referente a las decisiones tomadas producto del analisis de
informacion generada por la entidad, ocurre similar que lo mencionado anteriormente, Si
bien se realizan, no todas las decisiones son documentadas de la manera exigida por la

normativa.
Procesos relacionados con el cliente.

El siguiente capitulo evaluado es el de procesos relacionados en el cliente, donde los

resultados se encuentran presentados en la siguiente tabla:

1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

El resultado en esta ocasion fue ampliamente superior para los cumplimientos sobre los

no cumplimientos, con un porcentaje de 71% en contraposicion del 29%.

Los principales factores para obtener estos resultados son registro e identificacion de
clientes, ademas de cumplir explicitamente con todos los parametros de los registros para
los requisitos especificados por los clientes, por ejemplo en el caso de los clientes mas
grandes y cercanos a la empresa tienen un dia de reparto. Los requisitos son
comunicados a los niveles pertinentes, registrando los pedidos para posteriormente ser

comunicados a fabricacion y poder cumplir con los requerimientos de los clientes.

En las deficiencias esta algun registro para conocer y registrar la percepcién en relacion al
producto como algun procedimiento formal para recepcionar y procesar reclamos y

devoluciones.
Gestién de Personas.

En el capitulo referido a gestion de personas se obtuvieron los resultados mostrados en la

siguiente tabla:
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Como muestra los porcentajes se logr6 un 50% de cumplimiento en la gestion de
personas, este nivel de cumplimiento se logra basicamente por procesos realizados, pero
no registrados o registrados sin la estructura determinada por la normativa, generando
poca evidencia para poder evaluar a los procesos de una mejor manera, bajo el concepto
de Sistemas de Calidad.

La mayor contribucion dentro de los cumplimientos son los registros de educacion,
capacitacion, entrenamiento y experiencia, si bien faltan levemente aspectos de
formalidad en los registros, estos se encuentran en cada una de las carpetas de los
trabajadores.

Dentro de los aspectos que necesitan un perfeccionamiento para lograr la certificacion se
encuentra documentacion en el plan de accién de aprendizaje para el personal, en este
caso la evidencia es deficiente, ya que, la mayoria de las capacitaciones corresponden al
manejo de maquinaria y gruas, pero sin un plan de acciébn de aprendizaje, ni

calendarizacién de esta situacion.
Gestion de Recursos Financieros y Fisicos.

El capitulo referido a gestién de recursos financieros y fisicos obtuvieron los siguientes

resultados:

1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

El resultado fue de un 64% para el cumplimiento de este capitulo, por ende el no
cumplimiento es de un 36%, generando una contribucién importante en resultado positivo
poseer un sistema de registros que con disponibilidad y datos actualizados de temas
tributarios y contables. Este sistema estad compuesto por un contador externo que en
conjunto con un contador interno mantienen los registros actualizados y clasificados, por

ende éptimos para su utilizacion.
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En cuanto a las deficiencias a mejorar se encuentra la confeccion de un presupuesto
anual para todas las operaciones de la entidad, si bien posee procesos de presupuestos
son mas orientados al mediano y corto plazo, ademas de poseer una documentacion

escasa y con bajos protocolos.
Realizacion del Producto/Servicio

El pendltimo capitulo se encuentra orientado a la realizacién del producto obteniendo los

siguientes resultados:

1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Obteniendo un 66% de cumplimiento y un complemento de 34% del no cumplimiento,
donde los registros y comunicacién adecuada, respaldada y continua con los proveedores
entregan un puntaje 6ptimo, donde resalta principalmente dentro del proceso el contacto
de manera casi exclusiva por medio de correos electrénicos, de esta manera dejar
registros y copias a todos los involucrados. En los casos de contacto directo, ya sea,
personalmente o via telefénica, se sugiere realizar las distintas gestiones por medios
electrénicos, asi respaldando la situacién de ambas partes e involucrados. Dentro de las
principales interacciones que se encuentran son la de requerimientos de materias primas,

condiciones de pago, entre otras situaciones de interés para ambas entidades.

En cuanto a las deficiencias, el item sobre la documentacién actualizada en los procesos,
desde la recepcion de materias primas hasta la entrega al cliente es la que se encuentra
con la peor evaluacion, dado que los procesos son poco claros, con poca o nula evidencia
y falta de formalidad, la cual dificulta realizar registros de control, retroalimentacion de
informacién e incluso identificacion de responsabilidades en los involucrados en las

distintas etapas de la elaboracion de las existencias.
Mantencién del Sistema de Calidad.

En el dltimo capitulo respecto a mantencion del sistema de calidad de la norma los

resultados son los siguientes:
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El resultado fue muy deficiente, de un 25% de cumplimiento bajo un 75% de no
cumplimiento, debido esencialmente a la no implementacion de la norma NCH2909 en su
totalidad, por ende no hay un sistema de revision periddico adecuado para determinar si

los requisitos de la norma se encuentran implementados.

A continuacion se presenta una grafica sobre los niveles de cumplimiento, segun la
normativa NCH2909, indicando los elementos mejor evaluados segun el diagnéstico
realizado.

Grafico 1: Niveles de cumplimiento del Sistema de Gestioén de la empresa en
estudio en relacion a la NCh2909:2004

NIVELES ACTUALES SGC
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Fuente: Elaboracién propia (2015); en base a diagnoéstico.

En cuanto a los capitulos que lograron mayor cumplimiento se encuentra en los capitulos
de Procesos relacionados con clientes, Gestion de los recursos financieros y Fisicos y
Realizacién del Producto/Servicio, referidos principalmente al proceso relacionado con
clientes, gestion de recursos fisicos, financieros y realizacién del producto. Esto se
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entiende por el énfasis que posee la entidad por enfocar su esfuerzo en la satisfaccion del
cliente en base al resultado de la utilizacién de sus productos, los cuales deben ser
desarrollados en recursos fisicos de una calidad 6ptima.

Al centrar la atencion en la percepcion del cliente, mejorando constantemente los insumos
implementados en la elaboracion de las distintas mercaderias, eleva considerablemente
su evaluacion en ambos item (percepcion de los clientes y produccion). Conjugado a lo
expuesto se encuentra la constante inversibn en recursos fisicos, asi logrando
incrementar calidad de los productos, como un 6ptimo uso de los distintos recursos fisicos

de la empresa.

A continuacion se presenta los indices de no cumplimiento dentro de la empresa, en las

distintas unidades del diagndstico aplicado.

Grafico 2: Niveles de No cumplimiento del Sistema de Gestion de la empresa en
estudio en relacion ala NCh2909: 2004

DEFICIT SGC

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

0%
cap 8 cap 9 cap 10 cap 11

Fuente: Elaboracién propia (2015); en base a diagndstico.

Los capitulos que obtuvieron la peor evaluacion dentro del analisis desarrollado con la
herramienta de diagnostico fueron cuatro, los cuales coincidentemente son con respecto a
la planificacion y registros de distintos procesos. Estos capitulos corresponden a
Estrategia y Liderazgo, Revision de la Informacion para la toma de decisiones, Gestion de

Personas y Mantencion del Sistema de Gestion de Calidad, donde el peor evaluado es el
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ultimo de los mencionados. Esto se debe esencialmente a que se refiere al mantenimiento
del Sistema de Gestidon basado en calidad, y en la empresa en estudio no posee un
sistema formal de tales caracteristicas, sino que posee elementos aislados de dicho

sistema y con una formalizacion poco concreta.

Cuadro 3: Andlisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA)

Analisis F.O.D.A.

D Debilidades F Fortalezas
1 Dueiio tiene costumbres poco eficientes 1 | Recurso financiero disponible para la inversiéon
2 | Desconocimiento de la NCh 2909 2 Empresa posee actividades similares a la norma
3 Los trabajadores son mecanicos con sus procesos 3 Area de produccién cuenta con experencia en el rubro
4 No cuentan con procedimiento escritos 4 A producir,el precio es bajo y diferente a lo presentado en el mercado
5 5 Clientes antigiios, y fieles
6 6 Cumplen y se preocupan de las normas legales
A Amenazas (0] Oportunidades
1 Empresas que pueden adoptar normas relacionada a la calidad 1 Posibilidad de incursionar en nuevos mercados
2 Clientes importantes y distribuidor, pueden hacer propio producto 2 | Asesoria de un experto
3 Nuevas regulaciones en cuanto a residuos 3 Existencia de software para mayor orden
4 | Poblacién informada sobre contaminacion 4 Proveedores cumplen con su calidad
5 Avance de la tecnologia 5
6 | Vias de acceso dificil, y camino de ripio 6

Fuente: Elaboracién Propia (2015)

A través del Andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA),
podemos apreciar factores internos y externos que afectan a la entidad, proporcionando
una nociéon del estado del Sistema de Gestion de la empresa. Estos elementos son

considerados para un enfoque de la implementacion futura de la NCh 2909.
Fortalezas

Recursos financieros disponibles para la inversion (F1): En cuanto a las fortalezas, la
principal de estas es su sélida posicién dentro del mercado y sus afios de experiencia

dentro de la actividad de la produccién y venta de productos de aseo industrial.
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Adicionalmente la entidad posee disponibilidad de recursos financiero para la inversion. El
duefio de la entidad es enfatico, respecto al destino de estos recursos, distribuyéndolos
principalmente en mejorar estructuras, maquinarias e instalaciones, esperando como
resultado una mejora en los productos producidos, disminuyendo los costos y
aumentando la seguridad de los trabajadores.

La empresa posee actividades similares a la norma (F2): Si bien, al no conocer en
profundidad la normativa NCh: 2909, puede considerarse una debilidad, es un indicador
de fortaleza poseer un sistema de gestiobn que cumpla con una parte importante de los
requisitos de la normativa. Referente al sistema, este se encuentra avanzado para la
obtencion de la certificaciébn, mostrando un gran ordenamiento y procesos definidos,
faltando ciertos perfeccionamientos como creacion de los procesos indispensables para la

norma.

Area de produccién cuenta con experiencia en el rubro (F3): Un conjunto importante
de trabajadores dentro de la entidad cuentan con una amplia experiencia en el rubro. De
tal manera que roles importantes dentro de la organizacion como son el duefio, secretaria,
encargado de recursos humanos, jefe de produccién y asistentes de produccién se
encuentran vinculados desde una gran cantidad de afios, de hecho algunos desde el
origen de la empresa. Por consiguiente, la contribucion a la entidad de cada uno de estos
participes no es un factor de poca relevancia, mencionada experiencia permite la creacion

de productos id6neos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Al producir el precio es bajo y diferente a lo presentado en el mercado (F4): La
empresa en cuestion, BadenPowell, es productora de sus productos, por ende el costo de
la elaboracion son controlados por la misma entidad y no tiene mas intervinientes para el
consumidor final. Ademas permite que la entidad se encuentre en una mejor posicion
dentro del mercado debido a sus bajos costos, permitiendo acceder a una mayor cantidad

de personas con sus productos de manera atractiva y conveniente.

Clientes antiguos y fieles (F5): La empresa al encontrarse inserto dentro del mercado
por mas de treinta afios, posee clientes fidelizados, los cuales son ventas de un caracter
practicamente constante en el tiempo. Esencialmente la satisfaccion de los clientes con
los productos y atencién con estos, ha generado vinculos estrechos entre determinados

clientes y la empresa, generando una dependencia reciproca. Respecto a este ultimo
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punto, dicha correlacion se debe a que empresas se dedican a rubros prestadores de
servicios de aseo, es por esto que los costos, calidad del producto y servicios de post-

venta son cémodos para un sector del mercado.

Cumplen y se preocupan de las normas legales (F6): Un factor considerado fortaleza
es la extrema diligencia en el cumplimiento con los requisitos legales por parte de la
entidad. Es por esto que dentro de los cumplimientos con mayor significancia, es con
respecto a las normativas medio ambientales, donde se han realizado inversiones en
cuanto a la infraestructura de manera de optimizar el uso de energia, agua y recursos en
general. Adicionalmente los residuos emanados por la entidad son tratados y disminuidos
de manera de generar el menor impacto posible al medio ambiente y al entorno en

general.
Oportunidades

Posibilidad de incursionar en nuevos mercados (O1l): La empresa posee la
informacién y experiencia para incursionar en nuevos mercados, permitiendo un
crecimiento de la empresa por medio de la diversificacion de clientes. Respecto al uso de
mercados a nivel nacional, solamente son 4 las regiones que reciben productos de
manera constante, donde la de Antofagasta es la Unica regién que actia como distribuidor
de la empresa. Es por este motivo junto con la disponibilidad de recursos, los factores que

permitirian la consolidacion y un crecimiento sostenido.

Asesoria de un experto (O2): Dentro de las oportunidades se encuentra la posibilidad,
que un asesor experto respecto a normativas de calidad, pueda prestar sus servicios y de
esta manera conseguir la certificacién de la NCh 2909 o bien la ISO 9001.Sin duda alguna
esta accion permitiria a la entidad ser participe de un nuevo sector del mercado que se
encuentra intrinsecamente ligado a realizacion de transacciones, con condicionante la

certificacion con normativas que garanticen la calidad de los productos o servicios.

Existencia de software para mayor orden (0O3): Para poder realizar Sistemas de control
méas eficientes, la aplicacién de software en distintas areas, como son la de contabilidad y
existencias, entregan una herramienta potente para determinar informacion relevante para

tomar decisiones de indole financiero, como operacionales.
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Proveedores cumplen con su calidad (O4): Existe una gran cantidad de proveedores
certificados, que entregan materias primas que son una garantia para la obtencion de
productos propios de buena calidad, lo que permite que cumplan con el objetivo por el
cual fue realizado. Como resultado de una politica de relacionarse con proveedores de
alto nivel generan impactos de forma directa en el resultado de produccion, como en el

aumento de las ventas, por consiguiente en los resultados de la entidad.
Debilidades

El duefio tiene costumbres poco eficientes (D1): La costumbre por parte del duefio de
realizar controles y procedimientos de manera manual, existiendo una ausencia de
digitacion para la aplicacion de un software. Como resultado de esto se genera un
aumento en la cantidad de tiempo dedicado a cada una de estas tareas, ademas de
incrementar la posibilidad de cometer errores dificiles de detectar. De la misma manera
incrementa los espacios fisicos utilizados para contener toda esta gran cantidad de

informacion.

Si bien hasta la actualidad estos procesos han funcionado y con ello resultando de
manera eficaz, la deteccion de estas debilidades implica un proceso de mejoramiento en

la manera de utilizar recursos y volverlos aiin mas rentables.

Desconocimiento de la NCh2909 (D2): Es baja la cantidad de personas que conocen la
normativa NCh2909, dentro de esta organizacién no es la excepcién. El personal en su
mayoria desconoce la norma en si, como conceptos claves para un Sistema de Gestion
basado en la calidad. Es por esto que para ser certificada la entidad debe poseer una
nocion en conjunto de lo que quiere lograr esta normativa, ademas de interiorizar en la
empresa conceptos claves para lograr con los objetivos especificos de un sistema de

gestion basado en la calidad.

Los trabajadores son mecanicos con sus procesos (D3): Es recurrente apreciar
dentro de las organizaciones que el personal se mecaniza en cuanto a los procesos que
debe desarrollar, por ende, establecer nuevos procesos, donde adicional a lo que
realizaban deben llevar un registro o bien realizar procesos nuevos y distintos, es una

debilidad propia de la entidad.
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No cuentan con procedimientos escritos (D4): La documentacion tanto de los
procesos, controles e inclusive de la descripcion de cargos es una de las principales
dificultades que posee la organizacion al contar con poca documentacion escrita. En el
caso puntual de la descripcién de cargos y responsabilidades es necesario establecerlo
para determinar los limites de cada las tareas. Ademas de establecer quiénes y hasta qué
punto cada actor de la empresa debe responder.

Amenazas

Empresas que pueden adoptar normas relacionadas a la calidad (Al): Menospreciar
a la competencia puede ser factor de riesgo, sobre todo si esta competencia se comienza
a especializar en un nicho de mercado que la empresa en estudio abarca. Del mismo
modo estas empresas pueden adoptar normativas de mejoramiento para sus Sistemas de
Gestion, basandolos en la calidad, posicionandolos con una ventaja sobre sus
competencias que aun no asimilan esta normativa, por ende no se encuentran

certificadas.

Clientes importantes y distribuidor puede hacer sus propios productos (A2): En la
actualidad la empresa posee 3 clientes de gran magnitud en 3 regiones del pais, ademas
de un distribuidor en Antofagasta. Es en estos casos puntualmente que se asocia una
amenaza en cuanto a que ellos mismos comiencen con la fabricacion de productos de
similares caracteristicas a los producidos por la empresa en estudio. Consecuencia de
ocurrir una situacién como la mencionada, resentiria en forma considerable las ventas de

la empresa.

Nuevas regulaciones en cuanto a residuos (A3): Un aumento en la fiscalizacion en
cuanto a los residuos peligrosos, como nuevas exigencias por parte del Seremi de salud,
pueden ser consideradas una amenaza, significando desembolsos de dinero no
contemplados para cumplir con las nuevas exigencias, o bien afinar detalles respecto a
situaciones no regularizadas.

En el caso de sustancias controladas por el ministerio del interior, también pueden ser
consideradas como una amenaza, dado la exactitud en que se debe llevar el detalle de
dichas sustancias. Cabe mencionar que este control es efectuado para controlar el trafico

de drogas del pais.
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Poblacion informada sobre contaminacién (A4): Con todo el acceso a informacion que
actualmente la gente posee, el nivel de conocimiento a ciertos temas que afectan
directamente a las personas es elevado, ademéas que las personas ya hablan de los
temas de interés publico. Consecuencia de lo comentado anteriormente, que los vecinos
aledafios al barrio industrial son una amenaza para las entidades que se encuentran en
este sector, en el caso de que la contaminacion o residuos de las entidades, puede
provocar descontento dentro de la comunidad. Lo que podria generar manifestaciones en

contra de las entidades, protestas, inclusive algun tipo de atentado.

Avance de la tecnologia (A5): ElI proceso de avance tecnoldgico deberia ser
considerado como una gran ventaja, sin embargo no aprovecharlo o hacerlo de manera
contenida, provoca que sea considerado como una amenaza. Especificamente los
progresos que se pueden lograr en cuanto a la disminucién de costos dentro de los
procesos, puede ser aprovechado por la competencia dejandolos mejor posicionados
frente a nuevos clientes, e inclusive frente a los clientes actuales de la empresa en

estudio, quienes pueden apreciar una oferta mas atractiva en la competencia.

Via de Acceso dificil y camino de ripio (A6): Otra de las amenazas presente en esta
entidad es la dificultad para poder ingresar a su punto de produccién y venta. El primero
de estos conflictos es provocado por el camino en si para llegar, ya que al ser un sector
de industrias se comparte con otras empresas que dificultan el paso; en algunas
ocasiones, provocando la molestia de los clientes en ocasiones. Ademas de esto el
camino no cuenta con las condiciones adecuadas para la circulacién, encontrandose en

malas condiciones.

La situacion actual de la empresa en base al analisis FODA, se puede apreciar que
poseen experiencia en el rubro, y ello se ve reflejado en clientes fieles y antiguos que
poseen. Lo mencionado juega a favor para una implementacion de la NCh 2909, debido a
que la experiencia contribuye para tener una posicion con conocimiento desde su rubro
para la Norma Chilena 2909, asi pudiendo identificar de manera concreta las deficiencias
para lograr la certificacion.

Llevar tantos afios realizando las tareas de una manera, provocé un mecanismo en sus
procesos, lo que puede jugar en contra de la implementacién de la Norma Chilena 2909.
Debido a los cambios que se requiere para lograr la ejecucion de la guia para lograr la

certificacion. Cabe destacar que en la empresa gran parte de sus procedimientos no son
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registrados de manera escrita, situacion que es de una elevada complejidad para
actualizar y mantener al dia como la normativa lo determina. Dentro de la gran cantidad
de consecuencias que conlleva la situacién recientemente planteada, existe la extrema
dependencia de personas que desarrollan determinadas labores dentro de la empresa,
debido a la ausencia de registro de sus funciones y como las desarrollan, generando que
el reemplazo cometa errores o simplemente no se sepa desarrollar la actividad.

En cuanto a la posibilidad recibir una asesoria por un experto, genera una gran
oportunidad para mejorar el Sistema de Gestion de Calidad, basado en la NCh
2909:2004. Incrementando la credibilidad de la ejecucién de la nhormativa realizada por un
experto competente en la materia.

Los cambios constantes del entorno, son factores importantes a tener en cuenta, como es
el caso del avance de la tecnologia, la empresa puede quedar en desventaja y fabricar a
un precio mas elevado que su competencia, quienes ademas de poseer un precio bajo
tendran maguinarias modernas que optimizaran sus procesos.

En cuanto a los cambios en normativas legales, la empresa posee una politica dictada por
su duefio, donde siempre se espera actuar dentro de los marcos normativos en todas las
areas regulables, es por esto que hay una gran disponibilidad de recursos para regularizar
todas estas situaciones.

Finalmente otra de las situaciones que resultan del analisis desarrollado es su fuerte
posicion respecto a los recursos disponibles, los cuales, tienen una gran facilidad para ser
invertidos dentro de la empresa. Esta situacion la posiciona por delante de una empresa
que necesita de endeudamiento con instituciones bancarias, principalmente por el gasto

financiero que significa incurrir en tal tipo de financiamiento.

A continuacién se presenta la propuesta documentaria como guia para la implementacion
de la normativa NCH2909:2004, segun los antecedentes recopilados durante la
investigacion en su totalidad. Esto en contexto de una Pyme manufacturera de la quinta

region en el periodo 2014 — 2015.
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Resumen ejecutivo

El disefio de propuesta elaborado para una Pyme ubicada en la quinta region, pretende
establecer una conciliacion entre el Sistema Gestién actual de la entidad, y la norma
chilena 2909 of. 2004; para asi optimizar el Sistema de Gestion de la empresa en estudio.
Cabe sefialar que esta convergencia toma en consideracion a los individuos que
participan en ella, como el duefio de la empresa, el gerente de operaciones, el contador,
el encargado de recurso humano, y a todos los trabajadores involucrados en el proceso
productivo; ello es de vital importancia, puesto que los individuos involucrados son el eje
central para establecer el proceso de conciliacion.

La aplicacién de la NCH2909, genera ventajas para las entidades, no tan sélo a nivel
externo, sino que también interno. En cuanto al &mbito externo, porque la empresa puede
desarrollar de una manera méas 6ptima el analisis de amenazas, como los cambios de
caracter legal, de globalizacion, economia y tecnolégico. En cuanto al ambito interno de la
entidad, porque se enriguecen sus procesos, Y los involucrados en estos fortalecen sus
tareas, ademas se ejecutan las funciones de forma interdependientes con los demas,
provocando las interacciones necesarias para determinar un flujo de informacion

importante para la mejora continua de los procesos.

Segun el diagnoéstico ejecutado, se recomienda ampliar la cantidad de registros, ya sea de
una toma de decision, los monitoreo que correspondan, documentar los procedimientos
de cada trabajador y su labor especifica, plasmar las estrategias en documentos y
registrar su constante monitoreo, y finalmente, transformar la preocupacioén verbal hacia el
cliente a un documento formal, verificando que realmente se hizo y se tomaron las

decisiones en base a lo que plantean los clientes respecto a los productos.
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Presentacion de resultado

El actual sistema de gestidén de la entidad, se encuentra en una etapa incipiente segun los
resultados obtenidos, es por esta razon que la posibilidad de mejorar el Sistema de

Gestion es viable y mas aun garantizar la eficiencia en gran parte de los procesos.

A través de las entrevistas realizadas, se obtuvo la adecuada base en cuanto a las
costumbres organizacionales sobre la mentalidad de los encargados en los distintos
pilares de la empresa. Se puede decir que el duefio, contador, administrativo, y jefe de
operaciones, tienen una aspiracion de crecimiento, y de consolidacion de la entidad, con
perspectivas de incrementos en la capacidad econdmica y la jerarquia para ocupar un

segmento mas importante en el mercado.

Adicionalmente se aprecia dentro de la entrevista, las diferencias respecto al concepto de
Sistema de Gestion de Calidad, donde cada entrevistado concibe el sistema enfocado en
la calidad del producto final, y no como se fabrica el producto, ni en los controles para

lograr disminuir las deficiencias.

Por su parte, el andlisis FODA, nos demuestra la falta de registros dentro de sus
procesos, adicionalmente el duefio tiene cierto rechazo a la incorporacién de la variable
tecnolégica. Es por esta situacion que no es partidario de un sistema de software de

costos ya que, confia plenamente en los analisis desarrollados por él, de manera manual.

Por otra parte, el FODA nos demuestra que tienen el interés de implementar una
certificacion de calidad, cumplir con las normas y requerimientos legales, todo ello

acompafiado con los recursos financieros disponibles.

Finalmente, la herramienta de diagnostico certificada por ChileCalidad, con la que se
puede apreciar las areas afectada por el no cumplimiento de la norma, provee datos sobre

la falta de registros, y las supervisiones asociadas.

A continuacion se describe el sistema de gestion actual de la entidad, a través de un

flujograma propuesto segun las evidencias recopiladas.
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Responsabilidades

La empresa hoy en dia tiene responsables de sus procedimientos, sin embargo falta
formalidad, porque no se asegura que el 100% de estos se documenten y que los firme el
encargados de cada actividad. A continuacion se propone un disefio de asignacion y
registro de responsabilidades.

Registro de Responsabilidad Fecha:

Responsable de revisidn:

Departamenta:

Proceso a revisar
Para area de:

Firma responsable

Documentacion interna

La empresa tiene documentacion que cumple con las caracteristicas de la norma, pero
algunos puntos no se expresan de la manera requerida, es debido a esto que a
continuacién se presenta una propuesta de un documento de uso interno acorde a la

normativa en caso de realizar acciones que necesiten estar registradas.
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Documento de uso Interno

Responsable:

Fecha:

Producto Cantidad Fecha

Firma Responsable Firma Receptor
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Documentos de caracter legal

La empresa posee formularios de registros para procedimientos requeridos legalmente,
los cuales se informan debidamente a las instituciones correspondientes. A modo de
sugerencia se le recomienda a la empresa usar los registros para todos los
procedimientos, no tan solo de caracter legal, asi lograr una optimizacion en el Sistema de

Gestion.

Formato de documentacion

La empresa posee documentos controlados para lo primordial en su actividad, pero en
este punto se recomienda cumplir con los estandares de formalidad requeridos por la
normativa. Los documentos deben estar identificados por un titulo claro que exprese el
uso del documento, en lo posible un cédigo de identificacion, ademas de los responsables

e involucrados en el procedimiento en cuestion.

Se requiere de un procedimiento para que los documentos sean legibles, facilmente
identificables y disponibles. Si bien, la entidad en la documentacién con que cuenta
cumple con estas caracteristicas en su mayoria, este punto debe ser abordado en todos
los tipos de documentacién, por lo que no poseer documentacion plenamente identificada

o bien inexistente requiere de observacién para mejorar en cuanto a este item.

Aprobacién y comunicacién con encargados

El duefio de la entidad revisa y aprueba todos los procesos, en vista de su experiencia y
trayectoria en este rubro. En este punto la norma recomienda que se realice en forma
periddica una actualizacion de datos en cuanto a las revisiones y decisiones tomadas.
Ademas se recomienda que las distintas aprobaciones de tareas cotidianas puedan ser
ejecutadas por los encargados de las distintas areas, generando procesos menos

centralizados y volviendo a la entidad mas plastica en cuanto a la toma de decisiones.

Respaldo vy guardado de documentacion

En este punto la empresa deposita la responsabilidad en administracion, ellos se

encargan en respaldar, archivar y guardar.

Se recomienda en este punto que todos los involucrados con alguna clase de

documentacion en las distintas areas de la empresa se respalden por medio de los
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documentos proporcionados en este texto para respaldar el traspaso a la administracion,
asi lograr la identificacion responsabilidades como de identificacion de los mismos

documentos para el momento que sean requeridos.

Listado de proveedores

Se propone una lista de proveedores actualizado, con el convenio que tiene con cada uno
con la empresa, dicha informacién es facilmente extraida de los libros de compras, y en
cuanto a los distintos convenios estos son manejados completamente por el duefio de la
empresa, lo que permite formalizar un documento, el cual debe ser sometido a constante

revision y actualizacion.

Baden Powell,
Sewmpree Limpeion

Listado de proveedores y convenios de pago

Responsable:

Fecha:
Nombre del proveedor Rut Convenio
Firma Responsable Firma Receptor
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Orden de compra

En cuanto a la regularizacion documentaria es necesario un documento base para el
registro de los requerimientos de la empresa, es aqui donde se presenta la siguiente

sugerencia respecto a la orden de compra, la cual tiene por objeto aportar al control

interno de la empresa como para respaldo para los encargados.

El proceso de cotizacién de materia prima es también una situacion pertinente en este
punto, puesto que al formalizar un proceso ademas de permitir un mejor ordenamiento,
adecua a la entidad a evaluar alternativas de proveedores con productos de mayor
rendimiento, mejor precio, o bien con acuerdos de mejor condiciéon que los proveedores

actuales. A continuacion se propone un disefio basico de una orden de compra que puede

ser utilizada en la entidad.

Orden de Compra N°

Responsable:

Senores

Fecha [

Atencion

Fecha de Entreq

Telefono

RUT

Direccion

Comuna

Despachar A

Forma de Pago

Codigo

Producto

Cantidad

Walor unitario

Dlescuento

W Tokal

i | | o

METD

I a

TOTAL

[ e

62




Reqistro de distribuciéon de documentos

Existe un registro de gran parte de la documentacion que es entregada a cada persona,
basicamente copias que se distribuyen a cada responsable de area, sin embargo se
propone un registro de distribucion de documentos, que permite saber la fecha que se
envia, el responsable, a quién, y qué se esta distribuyendo.

Reqistro de distribucién de documentos

Fecha Responsable Destinatario Documento

Firma Duefio Empresa Firma Administrativo

Procedimientos de confecciéon de libros contables

A continuacion se propone un manual de procedimiento de confeccion de libros de

compra y venta; acompafiado de un diagrama de flujo.

De manera que se pueda estandarizar este procedimiento, permitiendo que en caso de
ausencia del encargado de esta tarea, el reemplazante la pueda desarrollar con el uso del

documento presentado a continuacion.
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Procedimientos confeccidn libros compray venta

Ventas

1.- La informacion es proporcionada por administrativos, por medio de un documento

Excel que se utiliza para la determinacion y pago del F 29.

El lugar de la informacion inicial se encuentra en

C:\Users\BadenPowell\Desktop\Respaldo computador
2.- Se debe asegurar que toda la informacién se encuentre registrada.

Fecha limite para la realizacion de libro es anterior a la cancelacién de iva (12 del mes

siguiente)

3.- Inicialmente se debe copiar el documento desde la carpeta mencionada en el punto 1,

para poder realizar la comparacién al terminar el ordenamiento del documento.

En esta direccion se debe mantener un ordenamiento con el resto de los meses y afios;
C:\Users\BadenPowell\Desktop\Libro de ventas\2015

4.- Luego se debe regularizar el tamafio de la vista del documento en 75%, para poseer

vision de todo el ordenamiento del documento.

5.-Eliminar todos los datos innecesarios y desplazar celdas para acomodar la informacion.

(Usar como guia el documento ordenado del mes anterior.)

Estructura:
o Ventas separaciones cada 30 celdas mas la celda de total subtotal y
encabezado.
o Ventas de Antofagasta quedan en cuadro aparte siguiendo las mismas reglas

del punto de arriba.
. Cuadro resumen de boletas.

o Cuadro resumen total incluidas las compras.
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6.- Remarcar las celdas de ventas.
7.- Iniciar las separaciones entre los cuadros que iran en cada pagina.
8.- Realizar la suma por hoja como por total acumulado usando la funcién +suma ().

9.- Calcular total de boletas con la misma funcibn mencionada anteriormente, determinar
el valor del IVA asociado a las boletas dividiendo el valor obtenido por 1.19, finalmente
determinar el valor neto de las boletas.

10.- Determinar cantidad de Facturas asignando un 1 al primer valor en una celda aparte,
la celda siguiente se aplica +(celda superior)+1 a este valor se desliza para que se aplique

la formula sobre las celdas inferiores.

11.- Determinar cantidad de boletas emitidas durante el mes, restando el nimero de
boleta final con el inicial +1.

12.- Verificar concordancia en los valores netos con su respectivo IVA y valor bruto. Logra
por medio de la siguiente funcién: +(celda del valor neto+ celda valor IVA — valor bruto),
como opcional se puede verificar el efectivo calculo del IVA por medio de esta funcion:

+((celda valor neto * 0.19)-celda valor IVA).

13.- Finalmente realizar impresion en hojas timbradas por SlI, verificar posicién de la hoja
segun la impresora, ajustar los margenes y visualizar. Realizar la impresién siguiendo el
orden correlativo de las hojas, archivandolas en la carpeta correspondiente, ya sea,

compra o venta.

En cuanto el libro de compra se puede confeccionar un manual de procedimientos

siguiendo como guia el proporcionado anteriormente.

A continuacién se muestra graficamente el proceso para recopilacion y confeccion de los

libros contables referidos en el encabezado.
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Impresion
En
carpeta

En
carpeta Realizar guardado

Generacio

Admnistra nde Generaci6n

Origen cién e Respaldo de copia del libro ajustes de en
o computa- LGS compra o formato carpetas
dor venta correspon

dientes

Comunicacion de planes

La empresa comunica sus planes de manera verbal, es por ello que es recomendable
establecerlos en documentos y asegurar que cada responsable de area los comprenda
cabalmente. A continuacién se propone un modelo para plantear los planes a corto y
mediano plazo.

Plan a corto y mediano plazo.

Baden Powell,

Stempre Limpiow

AREA

ESTRATEGIAS L Qué? ¢,Coémo? . Con qué? | ;Cuando? ¢ Quién?
Programa Acciones Recurso Plazo Responsable

CORTO PLAZO

MEDIANO PLAZO

Firma del responsable
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Las reuniones seran mensuales, donde inicialmente se comunica sobre los planes a corto
y mediano plazo y las obligaciones que debe cumplir cada &rea para velar por la
realizacion efectiva de sus respectivas tareas. Posteriormente estas reuniones se
reemplazaran por verificaciones de cumplimiento, de manera de verificar si se logro el
entendimiento de los planes, y si se encuentran las condiciones propicias para lograr los
objetivos planteados en sus distintas extensiones.

Verificacion de objetivos

Centrar la atencién en los procesos evaluados como de mayor importancia dentro de la
empresa, siendo el duefio el principal proveedor de criterio para esta determinacién. Es el
caso de la adquisicion de materias primas, los cuales es el item clave para el duefio de la
empresa para el mejoramiento de sus productos. Es por ello que se propone un

documento para cumplir el plan de accién segun sea el objetivo.

Baden Powell,
Stempre Limpion

Documento de verificacién de objetivos

Plan de Accién
AREA objetivo 1 Objetivo 2 objetivo 3
Administracion SI/INO SI/INO SI/INO
Gerencia SI/INO SI/INO SI/INO
Produccion SI/NO SI/NO SI/NO
Firma encargado del area Firma Gerencia

Respaldo de decisiones

En cuanto al respaldo de decisiones se propone un formato para cada area sobre las

decisiones tomadas, supervisadas y con el visto bueno del duefio.
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Respaldo de decisiones por area

Area Fecha:
Decision:

Observacion:

Responsable del area Firma Gerente General

Calendario de actividades

La empresa posee actividades de manera recurrente dentro del mes, es por esta situacion
gue es posible elaborar un calendario con las actividades a realizar de manera fija durante
el mes. Se puede extraer gran cantidad de informacion util para el mejoramiento de los

mecanismos de gestion empleados dentro de la entidad por medio de la presente

Baden Powell,
Stompre Limpise
Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
1 Reparto regiones 2 Reparto regiones 3 Reparto regiones 4 Reuni6n plan mensual 5
Antofagasta Talca Concepcion Cordinacién y analisis
Analisis proveedores deventa
6 7 c 8 6n despacho 9 Despacho 10 Revision y pago 11 calculo ypago iva 12
semanal cotizaciones Coordinacién y analisis
deventa
13 14 c 15 6n despacho 16 Despacho 17 pago Aguinaldos 18 19
semanal
Pago Quincena
20 21 c 22 6n despacho 23 Despacho 24 25 Cordinacion y analisis 26
semanal deventa
Analisis proveedores
27 28 ¢ 29 6n despacho 30 Despacho
semanal Remuneraciones
Reunién de cierre
Mensual
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El calendario recién expuesto corresponde a una muestra respecto del mes de septiembre
del afio 2015, donde se detallan una serie de tareas que se deben efectuar durante el
mes. Por medio de la verificaciéon del cumplimiento o no de estas tareas, se puede
concretar la relacion que poseen con el cumplimiento de los objetivos fijados

anteriormente.

Documentacion post-venta

La empresa no tiene ningun instrumento ni estudio para post-venta, es por este motivo
que la Unica interpretacion como percepcion del cliente, es el aumento de ventas, y la
fidelidad de gran parte de estos. Bajo este contexto se presenta el siguiente documento
para percibir informacién por parte del cliente, Gtil para el andlisis de requerimientos por

parte de estos, como tendencias o0 sugerencias que deseen entregar.

Baden Powell,
S‘W lbﬂﬁa:’ ®

Documento de sugerencias vy percepcion de los clientes

Fecha Nombre Cliente Sugerencia Reclamo

Documento de devolucién de mercaderia

Otro mecanismo potente de informacién es la percepcion del cliente al momento de
realizar alguna devolucién de algun producto. Es en esta instancia donde se genera un

momento donde se puede lograr cautivar al cliente, aprovechando la etapa de conflicto
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por su inconformidad con el producto, revirtiendo la situacion con el debido interés y
recibiendo las sugerencias que el consumidor del producto desea aportar.

Documentacion Devolucion de productos

Responsable:

Fecha Producto Monto $ Motivo

Revision de contratos v descripcion de cargos

Sobre la actualizacién de contratos y las descripciones de cargo, en la actualidad la
entidad posee contratos actualizados, demostrando un constante trabajo de revision y
actualizacion de la informacion contenida en ellos. Sin embargo la descripcion de cargos
no se encuentra explicitada en un documento, por lo que se entrega un modelo de
descripcion de cargos para aplicarlo dentro de la organizacion.

Descripcion de Cargo

MNombre de Empresa

Baden Powell,
Mombre del Cargo
Mombre Tenedor Del Cargo Autoridad
MNamero de Cargos Sobre
Dependencias

Perfil
Formacidn Experiencia Caracteristicas

Principales Actividades

Principales Responsabilidades

Principales Autoridades

Validacion Tenedor de Cargo Validacion Dependencias

Validacian Superior Directo Fecha
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Reqgistro de educacion, capacitacion y entrenamiento.

Sobre la actualizacién de registros educacionales, de capacitacion y entrenamiento, la
entidad posee registros incipientes dentro de las mismas carpetas de los trabajadores,
respecto a las capacidades técnicas de cada uno de ellos como de los cursos de
capacitacion realizados. Es por este motivo que se recomienda una formalizacion de esta

situacién mediante el siguiente documento:

Competencias técnicas y capacitaciones

Fecha:

Responsable:

Trabajador:
Fecha de inicio Cursoc o
Fecha de término = Lugar o institucion competencia Firma
Firma Responsable Firma Receptor

Disponibilidad de efectivo

A través del informe mensual que usa la entidad en la actualidad, y la sugerencia
entregada a continuacion, se busca lograr una informaciébn mas certera respecto a su
disponibilidad de dinero en el banco. Esto se determina a través del saldo inicial del
banco, menos los cheques girados y no cobrados y la consideracion de gastos
significantes y altamente probables, como es el gasto por desembolsos relacionados con

proveedores.
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INFORME DE SALDOS BANCARIOS Nombre Empresa
Rut Empresa
Cta Cte Numero
Banco:
Fecha
Saldo en baco s/movimiento al
Depositos por efectuar
Cheques girados y no cobrados
Otros pagos mensuales
Pago proveedores
Real dispeonible bco ]

Presupuestos de costos

La entidad no posee un presupuesto de costos de una manera formal, s6lo cuenta con
analisis empleados por el duefio, los cuales resultan de un estimativo de los dltimos
valores de las materias primas, sin considerar costos indirectos, ni otros factores como la

relacién precio - volumen dentro de la produccion.

El lograr determinar costos de una manera mas precisa entrega la posibilidad a la entidad
de realizar analisis de punto de equilibrio y niveles de produccion éptimos. Por medio de
dichos analisis se puede determinar en situacion la entidad comienza a generar utilidad,

posterior a la absorcion de los costos.

Por las situaciones expuestas se recomienda realizar un presupuesto anual que se
encuentre alimentado por las areas de administracién, produccion y la gerencia,
permitiendo una determinacion de costos a cubrir durante el periodo. Adicionalmente este

documento permite hace el contraste entre distintos afios
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Scempee Limpios

Presupuesto anual

Fecha:

Responsable:

FPRESUPUESTO ANUAL

FECHA KHOMBRE EMPRESA
CONCEPTO AND 1 AND 2 AND 3
INGRESOS POR YENTAS 0 0 0

Ventas Operacionales
DOtras Ventas
GASTOS DE PERSONAL
Remuneracion
Elementos de Seguridad
Horas Extras

MATERIA PRIMA

GASTOS OPERACIONALES

. Otros gastos [especificar)

Total GASTOS 0 0 0
TOTAL
Nombre y firma del dueiio de la
Entidad

Sistema de gestion de la entidad

A continuacion se presenta una representacion grafica del sistema de gestion empleado
por la entidad, el cual proporciona una perspectiva icénica del sistema permitiendo la
realizacion de un andlisis enfocado en el mejoramiento de la calidad. Esto se puede lograr
por medio de la incorporacion de factores que inciden en el sistema, tanto interna como

externamente, como el mejoramiento en las relaciones que se generan en los elementos.
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Estrategias, Tacticas y Politicas

Produccion,
recepcion MP

Administracidn
Aceptacidno
rechazo pedidos

Calidad y
Empagque

Ventas

Economia Avances
internacional tecnolagicos

Stock y calidad de materias primas

La empresa realiza inventarios semanales, adicionalmente al inventario anual. Sin
embargo por la politica empleada de abastecerse en grandes cantidades genera
dificultades para obtener pleno control de los niveles de stock y calidad de la materia
prima. Es por esta situacion que se recomienda a la empresa realizar el siguiente

procedimiento.

Baden Powell,

Seempre Limpion

Procedimiento de Recepcién y Calidad de Materias Primas

1. El encargado de recepcion debe habilitar las entradas y coordinar el descargue de

materias primas, en los lugares claramente sefializados.
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2. El conductor de la gria de horquilla debe calentar a esta, posteriormente proceder

a descargar a las materias primas para dejarlas en lugar provisorio.

3. El encargado de recepcién debe verificar la calidad del producto de manera

general (envases cerrados, sin deterioros).

4, El encargado debe verificar los productos con la factura, en la que se debe

explicitar quien fue el encargado de recepcion.

5. Posteriormente se debe realizar la segunda revision de calidad de los productos,

mas detallada.

6. La factura se debe entregar a la administracion para realizar el pago segun las

condiciones pactadas con el proveedor.

7. Finalmente la materia prima se traslada al lugar de almacenamiento.

Recomendaciones finales

El disefio de propuesta de la NCH 2909:2004 para una PyME manufacturera ubicada en
la Quinta regién, en base a los resultados obtenidos, es clave implementar un mecanismo
que permita registros por medio de documentacion, y que se realice de manera periédica

la revision para el cumplimiento de la NCh 2909.

Por otra parte, es recomendable establecer una descripcion de cargo de cada trabajador,
para asi tener una vision y saber la responsabilidad de cada persona en su lugar, como
también sefialar las respectivas capacitaciones que se haran o se hicieron, todo

registrado y supervisado que efectivamente se realizo.

En cuanto a la toma de decisién, este concepto se centraliza en el duefio; es por esto que
se recomienda, registrar las decisiones y opiniones de los actores importantes de la
entidad, asi integrar al personal y ver la experiencia de cada uno, pero también sera

importante monitorear el cumplimiento de la decision tomada
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Finalmente se recomienda, las estrategias a corto y largo plazo, documentarlas e
identificar los individuos que plasmaron dichas estrategias, como también ver el constante
monitoreo de dichas estrategias, todo por supuesto firmado en el documento
correspondiente. Lo bueno que la entidad en estudio cumple con lo anterior, solo que de

manera verbal y no documentada como lo pide la norma.
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CONCLUSIONES

Existe una extensa cantidad de PyMes que se encuentran hoy en dia en un proceso de
consolidacion y profesionalizacibn de sus empresas. Es por este motivo que una
investigacion desarrollada de la manera planteada en este texto puede ser de gran
contribucién, como guia para entidades en expansién que aportan de manera importante

econdémicamente al pais.

En todo tipo de organizacion necesita una estructura y sobretodo mecanismos que la
permitan mantener la mayor estabilidad posible en este entorno cambiante, de
fluctuaciones rapidas, donde muchas de ellas son completamente inesperadas. Dentro de
los mecanismos que se utlizan regularmente se encuentran herramientas y
procedimientos de control como de gestidn, debido a esta situacion es que vincular a una
entidad en crecimiento, a una normativa como la NCh2909 y con posterioridad a la ISO
9001, puede ser la diferencia entre una PyMe que perdurard y una que simplemente

desaparecera absorbida por el mercado.

Baden Powell es una entidad que tiene un origen familiar, al igual que un ndmero
importante de Pymes del pais, que con esfuerzo y afios de trabajo se han logrado

consolidar a su nivel en el mercado local.

Por medio de la utilizacion de instrumentos se logré determinar el estado actual de la
empresa en estudio y las falencias que la alejan de poder cumplir con la norma
NCh2909:2004, por ende de estar certificada, durante este periodo 2014 - 2015.

En conclusién se determind que la empresa posee un sistema de gestidon incipiente,
basado en la obtencion de resultados, sin observar el proceso. Por esta razéon la
posibilidad de mejorar al Sistema de Gestibn enfocandolo en la calidad, es viable y
garantiza aumentar la eficiencia en gran parte de los procesos y con esto mejorar
posiblemente en mayor medida los resultados obtenidos en los productos. Sin duda
alguna para lograr la certificacion y mejorar el sistema de gestion uno de los grandes
desafios sera lograr mantener un registro escrito de los procesos como una mantencion

de los mismos, adicionalmente a la generacién de nuevos procesos.
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Dentro de los acercamientos por medio de entrevistas que se realiz6 una cantidad
considerables de observaciones importantes para entender el contexto de la entidad, su
historia, el ambiente que posee en la actualidad, la forma de seleccionar a su personal y
la vision a futuro que estos poseen de esta empresa. Dentro de esta entrevista donde se
pudo determinar la visibn en comdn que poseen los actores principales de la empresa,
donde el gerente (duefio), administrativo, contador y jefe de operaciones proyectan desde
el interior de la entidad, una aspiracion de crecimiento y consolidacion de la organizacion.
De distinta manera la opinidn respecto a la vision de sistema de gestion enfocado a la
calidad al momento de ser consultado estas mismas personas, mostraron distintas
nociones de este concepto como de la normativa asociada. Es por este motivo que
realizar una capacitacion respecto a los conceptos bases para lograr el adecuado
entendimiento de los requerimientos para lograr un sistema de gestién basado en la

calidad.

El andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), también
entregd resultados respecto a la situacion de la entidad en cuanto a las falencias, que
pueden entorpecer la certificacion, como los aspectos positivos en la entidad que
propician encontrarse en una condicién Optima para dicha certificaciébn. Dentro de las
principales falencias se detecté una falta considerable de registro dentro de sus procesos,
lo cual, dificulta la certificacion de manera importante, adicionalmente existe un cierto
rechazo por la incorporacién de tecnologia de parte del duefio de la entidad, la que seria
atil de sobremanera para lograr ordenamiento y optimizacion dentro de los procesos. Por
el contrario respecto a los aspectos positivos contar con el respaldo financiero para poder
cumplir con las regulaciones pertinentes, como una politica originaria del duefio que
consiste en mantenerse constantemente dentro de las normativas que los involucran.
Ademas estar presente durante bastante tiempo en un mercado ha permitido fidelizar una

gran cantidad de clientes que periédicamente aportan a la entidad con sus compras.

Dentro de la investigacion la herramienta mas solida y concreta utilizada fue el diagnostico
o lista de cotejo, la cual entregé resultados precisos y especificos. Estos datos obtenidos
sirven de base para generar la guia para la implementaciébn de la normativa
NCh2909:2004, ademas de aportar material grafico para realizar los analisis vy
comparaciones respecto a las areas mas afectadas con el no cumplimiento de la norma,

gue es el punto critico de la presente investigacion.
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Dentro del diagnostico realizado los items evaluados son los siguientes:
e Sistemas de Gestion
e Estrategia y Liderazgo
¢ Revision de la informacién para la toma de decisiones
e Procesos relacionados con el cliente
e Gestion de personas
e Gestidn de recursos financieros y fisicos
¢ Realizacion de producto

Mantencion del sistema de calidad

El tema en cuestion es determinar las falencias para lograr una certificacion, por ende los
resultados deficientes obtenidos en el diagnéstico son los que centran la atencion de la
investigacion. Especificamente fueron cuatro los capitulos peor evaluados, donde se
encuentra: Estrategia y Liderazgo; Revision de la informacién para la toma de decisiones;
Gestién de personas y Mantencion del sistema de calidad. A continuacién se sugieren los
items mas controversiales dentro de cada unidad, para lograr un sistema de gestion

basado en la calidad.
Estrategia y Liderazgo

La presente unidad es poseedora de unas falencias importantes, porque si bien, existen
planes a corto y mediano plazo, estos no son documentados en su mayoria, lo que en
consecuencia determina que la estrategia tampoco posea una evidencia escriturada. Lo
recientemente mencionado puede traer consecuencias graves en cuanto al ordenamiento
dentro de la empresa, dificultando la eficiencia en la mayoria de procesos dentro de la
entidad. En cuanto a los plazos para cumplir los objetivos estratégicos fijados por el
duefio, en su mayoria se cumplen, sin embargo, no hay evidencia debido a la ausencia de
registro de los mismos planes como de sus plazos. En menor medida se realiza un
registro con respecto a los comportamientos y opciones respecto a los proveedores, mas

no hay registros en otros procesos por lo que realizar una evaluacion y posterior mejora
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tanto en lo planes como en la estrategia misma es dificultoso. Finalmente no considerar
registros de las decisiones tomadas es altamente riesgo, tanto por la designacién de
responsabilidad en determinada tarea, como para realizar los procesos de

retroalimentacion del sistema.
Revisién de lainformacion paralatoma de decisiones

Los item referentes a esta unidad dentro del diagndstico resultaron con calificaciones
bajas puesto que, no existe un calendario respecto a revisiones y analisis de la
informacién generada por la organizacién en la mayoria de sus procesos, esto implica que
la coordinacién entre las operaciones se puede ver gravemente afectada al mas minimo

error.

Al poseer un sistema de decisiones altamente centralizado en el duefio de la entidad, en
la practica aun no son necesarios estos registros de decisiones tomadas, sin embargo si

se desea optar por la certificacién es imperativo cumplir con este requisito.
Gestién de personas

En cuanto a la primera deficiencia dentro de esta unidad es respecto a los procesos
consolidados para identificar y acceder a los requisitos de la legislacién laboral, de salud y
previsional y de higiene y seguridad. Dichos procesos establecidos formalmente no
existen, sin embargo, hay un continuo interés con respecto a cumplir con todos estos
requisitos, por lo que el duefio constantemente pide revisiones de manera oral. La
dificultad de realizar este proceso de la manera mencionada es que no queda una
evidencia de la peticién por parte del duefio, ni la realizacion de la tarea. La consecuencia
de no poseer estos procesos, mas alla del cuidado que se pueda tener, es que no se
podra identificar al responsable con claridad, ademas de poder en incurrir en multas por

incumplimiento en alguna normativa.

Otra de las deficiencias identificadas en esta unidad corresponde a la inexistencia de un
documento de descripcion de cargos. En cuanto a los organigramas y contratos estos se
encuentran al dia, por lo que la falta es de caracter menor. Dentro del informe que se le
presentara a la empresa se hace una propuesta de documento para la descripcion de los

cargos que poseen dentro de la organizacion.
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Finalmente en esta unidad se encuentra deficiente el item correspondiente a un
calendario para especializaciones del personal, debido a la inexistencia de uno. Esto no
quiere expresar que no se realicen dichas capacitaciones, puesto que si se desarrollan de

manera continua, pero sin una planificacion ni registro anterior de esta capacitacion.
Mantencién del sistema de gestion de calidad

Finalmente el Ultimo punto critico dentro del andlisis desarrollado a la entidad por medio
de la herramienta de diagnéstico es la nula mantencion del Sistema de Gestion de
Calidad. El motivo de esta deficiencia es béasicamente la inexistencia formal de un
Sistema de Gestion, es por este motivo que adicional a la implementacién del sistema se
debe considerar la mantencién del mismo, en caso contrario la certificacion puede ser

rechazada.

Es clave en este punto determinar un mecanismo que permita registrar por medio de
documentacién, y que se realice de manera perioddica una revision de la aplicacién de los
requisitos de la normativa NCh2909:2004

Es por medio de estas recomendaciones y el informe entregado a la entidad que se
espera aportar al desarrollo y consolidacién de la entidad, estableciendo los cimientos
para poder desarrollar una herramienta diferenciadora en el mercado como es la
aplicacion a la NCh2909:2004 y dejando las bases para en un futuro realizar la aplicacion
de la ISO: 9001 si es que las condiciones del mercado y los objetivos de la entidad asi lo

determinan en ese momento.

Cabe mencionar, que la tesis esta elaborada en funcién a la realidad de la Pyme en
estudio, por ende los capitulos no estaran conciliados con los capitulos de la norma, es
decir la realidad de la Pyme permite tocar ciertos puntos y capitulos de la norma, por ende

los capitulos no irdn en el mismo correlativo que posee la norma.
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Anexo 1: Entrevistas Duefio y Gerente General.

La presente entrevista, forma parte esencial del proceso de titulacion y grado académico,
para optar al titulo profesional de Contador Publico Auditor, y al grado de Licenciado en

sistema de informacion financiera y control de gestion.

Tomar conocimiento del sistema actual de la empresa en estudio, es el objetivo de las
siguientes entrevistas; donde se formulan preguntas para los cuatro entrevistados, y asi
obtener una vision de cada uno en cuanto al sistema de gestion de la entidad, las

preguntas formuladas fueron las siguientes:
v' ¢ Cémo llegaron a la Empresa?
v' ¢ Cual es su vision de la empresa en la actualidad?
v' ¢ Cual es su nocioén respecto al sistema de gestion de calidad?

v ¢ Qué expectativas tienen para la empresa en los afios siguientes?

Duefio de BadenPowell

“El origen de esta empresa es en los afios 80, cuando Chile pasaba por una crisis
econdémica que ustedes deben haber estudiado, no habia trabajo y después de estar en la
empresa Jhonson de origen estadounidense, y encontrarse en una situacién estable,
comenzaron los desempleos, donde me vi personalmente afectado. Pasaron afios
crudos, donde la escases de trabajo y oportunidades, me motivo para crear trabajo, hacer

y desarrollar algo que yo conocia, y poder ayudar a la gente con la generaciéon de empleo.

En un comienzo fue crudo, se tenia que trabajar de lunes a lunes, haciendo lo mas basico
en dentro de este tipo de productos que es la cera, sin embargo tuvimos dificultades, ya
que, estdbamos trabajando en la casa, sin permisos, lo que origino quejas justificadas por
parte de la comunidad, y fue el impulso que necesitdbamos para poder arrendar un lugar
y dar el primer gran paso para consolidarnos como una empresa un poco Mmas

estructurada. Estaba ubicada ahi donde se encuentra la rotonda del lider (Quilpué), esto
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fue durante los afios 90, que se marcé un periodo de crecimiento contenido, donde

estabamos orientados a un estrato social ¢ o d.

La nueva etapa de la fabrica se origind producto de la venta del terreno donde nos
encontrabamos, lo que nuevamente marco una etapa de consolidacién y crecimiento alto,
cambiando la venta de productos a un grupo un poco mas elevado de ingresos, y
permitiéndonos arrendar este galpén y comprar el terreno del lado, levantando las
bodegas que ustedes acaban de ver.

Ahora si me preguntan a qué se debe esta consolidacion creo que es una conjugacion de
cosas, entre esas la fijacion en nunca “hacer leso” al publico, nunca las empresas que
buscan eso lograran buenos resultados, lo he visto con los afios, he pasado por muchas
crisis, desde antes que ustedes nacieran y he visto nacer y morir empresas producto de
esta mala costumbre de engafiar al publico. No me gusta fijarme en lo que hacen las otras
empresas, solo quiero hacer bien las cosas, mejorar poco a poco nuestros productos, y
que la gente se vaya contenta de aqui, creo que hay pocos lugares que los atienden como

aca, no los dejamos ni sacar sus productos, se los llevamos directamente al auto.

Lo dltimo que quiero decirles, cuando ustedes tengan algo creen algo nunca olviden esta
ecuacion, mala administracion y lujos es igual a la quiebra, cuando se vean con dinero
junten para los tiempos malos ahi es donde uno gana, inviertan en lo que les esta dando
por ejemplo aca nosotros nos preocupamos que nuestras maquinarias, nuestros vehiculos
estén bien, la gente entendi6 esta idea y cuida las cosas, es lo que nos esta dando para

vivir tranquilos donde todos se quejan.”
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Anexo 2: Entrevista al Encargado de Produccién

Yo conozco a Arnaldo hace muchos afios, teniamos veinte o algo asi, fue en la época de
Jhonson donde aprendimos gran parte de lo que hacemos aca. Ahi estuvimos hartos afios
hasta que la crisis hizo que nos fuéramos. Fueron tiempos complicados, no habia trabajo,
paso el tiempo y no habia estado tan malo desde que yo era chico, cuando trabaje
muchos afios en una botilleria en un barrio de Santiago. Después de un tiempo trabajando
en lo que se pudiera, Arnaldo me va a buscar, me cuenta que esta trabajando en una
empresa durante la semana y que tiene la idea de empezar algo propio, de hecho ya
habia comenzado, haciendo la cera que hoy ya se esta dejando de hacer, eso va a

marcar el fin de una época.

He participado en varias puestos aca en la empresa desde que se inicié por lo que
conozco bastante bien como es el proceso en general, he visto como ha crecido y uno se
alegra porque fuimos parte de lo que hay hoy. Las ventas son muy superiores a lo que
fueron en un inicio, ya somos conocidos y la gente llega acd al meson, si bien la venta
esta enfocada a instituciones, hay una gran cantidad de gente que llega todos los dias a
comprar directamente, que supieron de nosotros por el boca en boca, lo que nos da a

entender que los productos son buenos, por eso la gente se lo va recomendando.

La calidad es la base de lo que se hace aca, estamos preocupados constantemente que
todo lo que salga de aca sea bueno, que los clientes se encuentren conformes con el
producto, en caso de cualquier problema con alguno de estos es inmediatamente
cambiado, sin duda alguna. Lo mas importante para nosotros es el cliente, y hemos
recibido charlas sobre este tema, donde se nos ha explicado como cautivar al cliente en
base a la calidad de lo que hacemos y los efectos que esto tiene. Como anteriormente
decia, la gente ahora se pasa de voz en voz lo que nosotros hacemos, que es bueno y a

un valor prudente.

El futuro de la empresa es un tema complicado, vienen cambios, Arnaldo y yo ya estamos
retirandonos, todo queda en las manos de los jovenes, esperamos que siga y no se pierda
el trabajo de nuestras vidas. Dejamos una buena base para los que sigan, las ventas en
ascenso, una buena cantidad de clientes cautivos y una buena reputacion que se debe

cuidar.
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Anexo 3:Entrevista Acercamiento con Contador Externo

Mi acercamiento a la empresa comenzd con las dificultades que se le fueron presentando
para poder mantener su contabilidad al dia, en forma oportuna y estructurada, es por esto
gue Victor (encargado de recursos humanos) se acerc6 a mi, ya que, yo veo la
contabilidad de su empresa (imprenta), pidiendome que me presentara en Baden Powell
para poder realizar una operacion renta hace varios afios atras, pueden ser unos 5 o 6
afos. Aqui fue cuando me di cuenta de las falencias que presentaban y sobretodo la
constante intranquilidad que generaba esta situacion para Arnaldo (Duefio), por lo que se
opt6 por llevar una contabilidad dentro de la empresa, en forma distinta que se llevaba
anteriormente donde todo lo realizaba una oficina de contabilidad ubicada en Limache,
generando dificultad tanto en la entrega de documentacién ademas de un gasto de tiempo

Ccomo recursos en los viajes que constantemente se debian hacer.

La visioén que tengo de esta empresa en el presente, es de una entidad muy seria, muy
ordenada y que se encuentra en una etapa de crecimiento acelerado, es evidente que auln
falta afinar una serie de situaciones, sin embargo desde el momento que llegue a la

actualidad se ha formalizado mucho.

Como ustedes ya deben saber, se encuentran en un momento de crucial importancia,
donde se ha ido formalizando los procesos, estructuras fisicas, ademas de registrar en
una forma mas seria la documentacién en el area administrativa, necesaria para optar por

ejemplo a lo que se trata su tesis, como son normas de calidad.

Ahora lo que yo veo, siendo el contador externo, puesto que presto asesorias, marcando
directrices que en la semana son llevada a cabo y con posterioridad revisadas por las
partes pertinentes, es que esta empresa se encuentra muy enfocada a lo que es la
calidad, entregando un énfasis importante a esto, sin embargo por mis conocimientos en
el area, hay una serie de regularizaciones para poder lograr una certificacion 1SO o en
este caso la NCh, mas aun en el caso de empresas que pueden ser miradas como
peligrosas para la comunidad y el medio ambiente, por las sustancias que se manejan o
Se piensa que se manejan, ya que, esto muy probable se los menciono don Arnaldo, esta
empresa mantiene una baja cantidad de productos basados en solventes, intentando que
la empresa se enfatice en productos de base acuosa que son mas baratos ademas de
mas seguros. Junto con esto se debe mencionar la aficion de don Arnaldo por intentar

ayudar al medio ambiente, con mayor fijacion con respecto a las aguas utilizadas dentro
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de la empresa, impulsando ideas de reutilizacion de aguas para enfriamientos de motores,

o utilizacion en los estanques de bafios.

Lo que viene para un futuro cercano es la consolidacién de la empresa, ya logrando
procesos formales y estandarizados, ademas de un mantener el crecimiento que ha ido

teniendo en sus ventas en los ultimos afios.

Anexo 4: Entrevista a Encargado de Recurso Humano

El primer acercamiento que tuve a la empresa fue muy cercano a su origen, ya que, Como
ustedes saben fui casado con Morelia, hija del duefio, por lo que estuve y siempre he
estado muy ligado a esta empresa. Si bien, yo poseo mi propia empresa y en algin
momento trabaje en otra empresa, nunca he dejado de estar cercano a BadenPowell,
ayudando inicialmente en la parte mas bruta, en la produccion, especificamente en la
produccién cera que fue el producto inicial, 0 sea motor de la empresa por muchos afnos.
En cuanto a las nociones que nosotros tenemos dentro de la entidad en cuanto a un
sistema de gestibn enfocado a la calidad, siempre ha sido nuestro fuerte entregar
productos buenos, que la gente no pueda quejarse por la calidad de los productos en
nuestro estrato. Si bien, don Arnaldo ha ido normalizando situaciones, su forma de ser
mas conservadora lo hace avanzar despacio, si bien es cierto nos encontramos en
procesos mucho mas acelerados que afios anteriores, por ejemplo en el tema de los
residuos peligrosos, que con la ayuda de la mutual estamos desarrollando un sistema
controlado para aislar, clasificar y entregar a un organismo especifico los residuos que
pudiesen ser peligroso para el medio ambiente. Claramente son los menos ya que gran
parte de los productos que desarrollamos aca son en base acuosa y por ende los niveles
de contaminacién como de inflamacion disminuyen drasticamente, en comparacién a
productos con base en derivados del petréleo.

Ahora relacionado a lo que hago aca, es basicamente prestar asesoria en cuanto a la
cuestion relacionado con los recursos humanos, veo las contrataciones con sus
respectivas especificaciones, ademas de un tema complicado como es el de las
desvinculaciones, permitiendo siempre llegar a un acuerdo con el trabajador, para que el
proceso sea lo menos traumatico tanto para ellos como para nosotros, es tanto asi que
muchas de las personas que se fueron o bien fueron despedidas han vuelto a la empresa,

lo que muestra un buen trato con el trabajador
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La mirada al futuro es bastante bueno, las ventas han crecido los ultimos afios, ahora
necesitamos regularizar situaciones, paso a paso, como te decia bajo la ayuda de la
mutual queremos que las cosas estén como se deben, regularizadas y bajo la norma,
ademas de ir mejorando los productos cada vez mas, que la gente se sienta satisfecha
con lo que compraron, que se den cuenta solos que el producto es bueno y no estan

engafando.

Anexo 5: Andlisis FODA

Fortalezas: Se entendera por Fortalezas, las propiedades internas de la entidad, que

jueguen a su favor.

Oportunidades: Se entendera por Oportunidades, todo hecho que jugara en pro para

la entidad, de caracter externo.

Debilidades: Se entendera por Debilidades, todo hecho negativo, de caracter interno

de la empresa.

Amenazas: Se entendera por Amenazas, todo hecho negativo, de caracter externo
para la entidad.
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Anexo 6: Herramientas a utilizar

Diagndstico del Sistema de Gestién de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Empresa

Fecha

Gerente General : Teléfono :

Entrevistado 1 : Cargo :

Entrevistado 2 : Cargo :

Entrevistado 3 : Cargo :

Entrevistado 4 8 Cargo :

Encargado Calidad : Teléfono :

Consultor

Requerimientos . Cumplimiento Evidencia

Si No N/A

Se tienen procesos subcontratados, cuales?

¢ Cudl es el motivo de laimplementacién y Certificacion del Sistema de Gestién de Calidad? (De una breve explicacion del respecto)

Mejorar la Imagen de la Empresa

Mejorar la Competitividad

Iniciar Exportaciones

Orden Interno

Otro Motivo (Explique)

MARQUE TODAS LAS OPCIONES QUE CORRESPONDAN

Elementos a Evaluar:

Cap. 4.- Sistema de Gestion

Cap. 5.- Estratégia y Liderazgo

Cap. 6.- Revision de la Informacion para la Toma de Decisiones
Cap. 7.- Procesos relacionados con el Cliente

Cap. 8.- Gestion de Personas

Cap. 9.- Gestién de los Recursos Financieros y Fisicos

Cap. 10.- Realizacién del Producto / Servicio

Cap. 11-. Mantencion del Sistema de Gestion de Calidad

Escala de Evaluacion

0 No cumple el requisito

1 Cumple algunos aspectos sin evidencia ( 25 %)

2 Cumple algunos aspectos con poca evidencia ( 50 % )
3 Cumple algunos aspectos con mucha evidencia ( 75 %)
4 Cumple con el requisito ( 100 %)
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Diagnéstico del Sistema de Gestién de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Cap. 4.- Sistema de Gestién

Valor

Max.

Valor
Obt.

Brecha

Observaciones

4.2.1 a ¢ Existe un Documento que describa
el Sistema de Gestién de la Empresa

#.Z.1'0 (ESATIoS ProCeantTeritios
documentados de acuerdo a los requisitos
de la Norma?

(Titulo, cédigo, responsables, némero de
péaginas, lista de distribucion y fecha de

4.2.1 c Los documentos internos o
externos, ¢cumplen con los requisitos
anteriores?

(Normas, espec. Técnicas, manuales de
equipos y otros)

4.2.1d ¢Existen formularios para registros?

4.2.1 e ¢Existe una lista de documentos
controlados que incluya: titulo, cédigo de
identificacion y fecha de aprobacién?

4.2.2 a ¢ Existe un procedimiento para
revisar y actualizar los documentos y
aprobarlos nuevamente?

4.2.2 b ¢Existe un procedimiento para
asegurar que los documentos sean
legibles, facilmente identificables y estén
disponibles?

4.2.2 ¢ ¢Existe un procedimiento para
asegurar que los documentos de origen
externo se identifiquen, archiven y
mantengan?

4.2.2 d ¢Existe un procedimiento para
prevenir el uso de documentos obsoletos?

4.2.2 e ¢Existe un procedimiento para
asegurar que los documentos son
distribuidos al personal que corresponde y
se mantienen registro de dicha distribucion?

4.2.3 La empresa, ¢ mantiene registros de
las actividades realizadas que demuestren
que se cumplen los procedimientos
establecidos por la Norma?.

Totales Absolutos

Totales Relativos

Promedios

44

100%

4

0

0%

Promedic

44

100%

4,0
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Diagnéstico del Sistema de Gestién de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Cap. 5.- Estratéqgia y Liderazgo

Valor

Max.

Valor
Obt.

Brecha

Observaciones

5.1 ¢ Esté la Estratégia definida y
documentada? ¢ Existe un Plan de Accién
de corto y mediano plazo, documentado?

5.2 a ¢ Esta la Estratégia comunicada
oportunamente a los responsables junto
con sus obligaciones?

5.2 b ¢Estan comprometidos los recursos
necesarios para el cumplimiento de la
Estratégia y los planes de corto y mediano
plazo?

5.3 a La Gerencia, revisa a intervalos
definidos, el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y de los planes de accién?

5.3 b ¢Se toman y documentan decisiones
estratégicas y tacticas en base a las
revisiones efectuadas?

5.3 ¢ 1 ¢Se mantienen registros del estado
de avance del cumplimiento de los objetivos
estratégicos (indicadores y metas)?

5.3 ¢ 2 ¢ Se mantienen registros del estado
de avance los planes de acci6n?

5.3 ¢ 3 ¢ Se mantienen registros las
decisiones tomadas?

Totales Absolutos

Totales Relativos

Promedios

32

100%

4

0
0%

promedio

32

100%

4,0
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Diagnédstico del Sistema de Gestion de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Cap. 6.- Revision de la Informacion para la Toma de Decisiones

Valor | Valor :
! = | e || e Observaciones

6.1 ; Exizte un calendano de revision y andisic de la
i . fa porka racin?

6.2 ; Existen regictros sobee las deciciones tomadas
en cuanto 3l uso de la informiacion generada por la
iz

Totgles Abs=oluios

Totzkes Relativos

Diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Cap. 7.- Procesos relacionados con g| Cliente

Valor Valor

M. obt | Brecha Observaciones

7.4 ; Se manens nformacion acualizada y accesble
de venizs por cheniss, venizs por producios |
servicios? ; Se mandenen registros?

Totgles Absohios

Totales Relafvos

Promedios

E
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Diagnostizo del Sistema de Gestion de Calidad NCH 2808 OF. 2004

Cap. 3.- Gesidn de Personas

Yalor | ¥alor
. Mix. | obe |Bret

Observaciones

T BT Laorgamizacion, jJmanfiens un

procedimiento para identificar y acceder a

los requisitos relativos a legislacian

labiaral, de salud, previzsional y de higiene y
auridad?

£ Laorganizacion mantiens
actualizados los registros de contratos,
descripoion de cargos, funciones y

responsabilidades de todo el personal y
] . =

T e A1 EL = E
b.F L2 organizacian man
actualizados los registras de educacian,
capacitazidn, entrenamienta, experiencia
y habilidades técnicas basicas? iSe

8.4 Laorganizacidn mantiene
documentado un plan de acciones de
aprendizaje para su personal en el ambito
de supegocio?.

Totales Absalutos

Totales Relativos

Fromedios

L Observaciones

.1 ;Exirte unprocedimicnto para aczeder
arequiritor relativar a temar tributarior

tabler aplizablor? Ertdn actualizadar?

8.2 iEwirke un procedimicntno para qenerar
onfarmaperiodiza, informazidn deru

rituazifin Finansicra de cartoplazo?

3.3 ;Exirte un procemicnto documentado
paraidentificary erkable cer rerquardor

paralar prinsipaler activar Fijar? (requrar)

%4 :Exirke un procedimicnto para
dekerminar lor cortor de lor productor ?
rervicior? iS5 mankienen reqirkror 4o

<dlzula?

B 5 Exirke un prozcdimicnto para qenerar
periodicamente informa<idn derur

rerultador financicrar?

W& :Exirtc unproccdimicntopara
determinar elnivel minimo de operacidn

[punktode equilibrio)?

4T ;iExirtoun procedimicnto para qenerar

el prerupucrko anual?
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Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Cap. 10.- Realizacién del Producto / Servicio

0 Observaciones

10.1 ; Existe documentacion actualizada de la
descripcion del proceso de realizacion del producto
/ senvicio. Desde la recepcion de las materias
primas hasta la entrega al cliente?

Debe identificar, etapas, actividades normales y
criticas, puntos de control, recursos, responsables y
flujos de entrada y salida fisica.

10.2.1 ; Estan documentados los requisitos de
compra de materias primas, insumos, senicios
relacionados con la realizacion del producto /
senicio?

10.2.2 Los requisitos de compras, ¢ estan
comunicados oprtuna yformalmente a los
proveedores? ¢, Se mantienen registros de la
comunicacion con proveedores?

10.2.3 ; Se mantienen registros de las
verificaciones para las materias primas, insumos y
senicios, midentificando el tipo yalcance de éstas?

10.2.4 ; Se cuenta con un procedimiento
documentado para la evaluacion, calificacion y
seleccion de los proveedores principales? ¢ Se
mantienen registros?

10.3 ; Se mantienen registros actualizados de
inventarios (materias primas y productos
terminados) con informacién de stock minimo y
critico?

10.4.1 ; Estan identificados yregistrados los
aspectos ambientales de las operaciones,
incluyendo el elemento medioambiental afecxtado y
la etapa del proceso en que se genera?

10.4.2 ; Existe un procedimiento para identificar y
acceder a la informacion sobre la normativa
medioambiental vigente y aplicable? ; Esta
actualizada esta informacion?

Diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad NCH 2909 OF. 2004

Cap. 11-. Mantencitn del Sistema de |Gestion de Calidad

Valor Valor

! Max. opt, | Brecha Observaciones

11 ; Existe un procedimiento documentado para
revisar periodicamants qus todos los requisitos de asta
norma 22 manfenen implementados?
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Grado de Cumplimiento Actual de la Empresa en NCH 2909 OF. 2004

Requisitos Normativos Evaluados Nivel actual | Brecha

Cap. 4.- Sistema de Gestidn 0% 100%
Cap. 5- Estrategia y Liderazgo 0% 100%
Cap. 6.- Revisidn de la Informacidn para la Toma de Decisiones 0% 100%
Cap. 7 - Procesos relacionados con el Cliente 0% 100%
Cap. 8- Gestion de Personas 0% 100%
Cap. 9- Gestion de los Recursos Financieros y Fisicos 0% 100%
Cap. 10- Realizacion del Producto / Senicio 0% 100%
Cap. 11-. Mantencion del Sistema de Gestidn de Calidad 0% 100%
Promedio 0% 100%

Nivel Actual del SGC
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