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Resumen

La presente tesis comprende y expone el primer acercamiento al desarrollo de un Manual de la Gestién
de la Calidad de la empresa Constructora Marabierto en su proyecto “Edificio Nuevo Centro’, siendo la
base para lograr un modelo de Gestion de la Calidad, constituido por una serie de conjuntos, procedi-
mientos, normas, estandares, herramientas, de aplicacién sistematica en la organizacion, que permitiran
un mejoramiento continuo para el logro y el éxito de sus objetivos en los diferentes proyectos de la em-
presa y serviran de base para los proyecto futuros. Este manual de calidad especifica los objetivos, alcance
y acciones a realizar por parte de la Direccidn y todas sus areas de funcionamiento y sus aplicaciones con
relacion a la Gestion de Calidad e indica las referencias normativas correspondientes, asi como la descrip-
cidén de la estructura organizacional, las funciones sustantivas de cada una de las areas y se muestra el plan
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y politicas de calidad de la empresa. Finalmente, se presenta el Manual de la Calidad, el cual proporciona
esta informacion, ademas, hace referencia a los procesos y procedimientos elaborados.

Palabras clave: Manual de la Gestion de la Calidad, Modelo de Gestion de la Calidad, Estructural Organi-
zacional, Procesos, Procedimientos.

Abstract

This thesis comprises and presents the first approach to the development of a Manual of Quality Management
Construction Company Marabierto in your project “Building New Center”, being the basis for a model of
quality management, consisting of a number of sets, procedures, rules, standards, tools, applied systematica-
lly in the organization, which will allow continuous improvement of achievement and success of its objectives
in the different projects of the company and serve as a basis for future project. This quality manual specifies
the objectives, scope and actions to be taken by the management and all its areas of operation and applica-
tions regarding quality management and indicates the corresponding normative references, and a description
of the organizational structure, the substantive functions of each of the areas and plan and quality policies
of the company is displayed. Finally, the Quality Manual, which provides this information also refers to the
processes and procedures developed is presented.

Keywords: Manual of Quality Management, Model of Quality Management, Organizational Structure, Pro-
cesses, Procedures developed is presented.

Introduccion

El presente trabajo consiste en disefiar un manual que permita desarrollar la gestién de la calidad en los pro-
cesos y actividades de una empresa constructora en los proyectos inmobiliarios, como una herramienta para pla-
nificar la calidad, control y otros aspectos en el tiempo. El tema de calidad, como desafio para posicionarse com-
petitivamente, impuesto por los nuevos mercados, obliga a cada empresa a establecer un sistema de gestion de
calidad, considerando un enfoque global que incluya cada una de las fases involucradas en el proceso productivo
del producto y/o servicio.

Se pretende establecer con este Manual de Gestion de la Calidad un ordenamiento interno de la empresa a todo
nivel, que permita enfrentar con mayor integridad los cambios incesantes del mercado. Los proyectos de construc-
cion se caracterizan por la cantidad de tiempo y datos que necesitan ser recolectados, procesados e intercambiados
entre los diferentes participantes del proyecto, también por los recursos invertidos por numerosas empresas en
desarrollar documentacién asociada a los sistemas de gestion de calidad y muchas veces, sélo a efecto de cumplir
con los requisitos del cliente, desaprovechando asi una oportunidad tnica para mejorar la calidad y productividad
de los procesos.

Esta forma de entrega de informacion requiere para los usuarios manejar gran cantidad de papeles, repetir y
duplicar a veces documentacion y depender de que esta informacion llegue de terreno en forma fisica para poder
procesarla, perdiendo tiempo para tomar medidas correctivas por posibles desviaciones que se produzcan en los
trabajos ejecutados, por lo tanto, es muy importante disefiar un Manual de Gestion de la Calidad, desarrollando
metodologias de seguimiento y control, con el fin de evaluar su incidencia en los procesos de una empresa cons-
tructora inmobiliaria.
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Objetivos

Objetivos generales

o “Disenar un manual de gestion de la calidad para una empresa constructora en el ambito inmobi-
liario, el cual considere las directrices de la organizaciéon que tienen impacto sobre la calidad final
del producto”

Objetivos especificos

« Elaborar metodologias de seguimiento, control propias de cada proceso y su interrelacion, para
mejorar la productividad y la calidad del producto final.

« Entregar herramientas o competencias que permitan incorporar la calidad en el personal, a través
de la elaboracion de documentacion que sustente el sistema de gestion de calidad en la empresa.

Definicion del entregable

El sistema de calidad esta conformado por una estructura documental de tres niveles de jerarquia y
un nivel de soporte, que describen de qué manera se realizara el sistema de gestion de la calidad en una
empresa constructora en el ambito inmobiliario, que considera las politicas, objetivos de la calidad, ma-
nual de calidad y el plan de calidad. El primer nivel jerarquico se ubica el manual de calidad, que describe
el sistema de calidad y establece: la politica, los objetivos y el compromiso, en el ambito de la calidad. En
el segundo nivel se ubican los procedimientos de administracion del sistema, incluyen las instrucciones
asociadas a ellos. Estos procedimientos establecen los lineamientos para cumplir con la politica y con los
requisitos del sistema de calidad. En el tercer nivel se ubican los planes estratégicos, las instrucciones téc-
nicas y los documentos genéricos de calidad. En el nivel de soporte se ubican los registros, como evidencia

de la aplicacién documental descrita en la estructura documental.

Metodologia

Métodos de estudio

El método de estudio que utilizaré es del tipo descriptivo dado que determina hechos concretos y sus
vinculaciones, ademas se orienta a la comprobacion de hipotesis.

El método descriptivo

La investigacion descriptiva también conocida como la investigacion estadistica, describen los datos
y estos deben tener un impacto en la vida de las personas o en cualquier area de interés. Por ejemplo, la
busqueda de causas de los fracasos en los proyectos, fallas en la planificacion o variables que influyen en
el aumento de los costos de esta. El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccién e identi-
ficacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables.
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Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion a utilizar son la Metodologia del caso y recopilacién de informacién
mediante encuestas, entrevistas y analisis de la bibliografia pertinente. Lo anterior debido a la naturaleza
de la investigacion, en donde se busca describir hechos concretos produciendo razonamiento inductivo a
través del estudio y recolecciéon de datos.

Metodologia del caso

Para Yin (1994) las interrogantes de investigacion o preguntas de estudio, son el primer elemento del
disefio de cualquier investigacion. Estas interrogantes identifican el problema central de la investigacion
e indican qué metodologia de investigacion sera la mas adecuada. Segun este autor los interrogantes
“cémo” y “por qué” son los mas indicados para una metodologia de estudio de caso.

El autor mencionado (1994) propone sofisticar el disefio de investigacion aplicando diferentes uni-
dades de analisis sobre el mismo caso. Segun €l las unidades de analisis permiten definir qué es el caso.
Cuando el estudio de caso se realiza sobre un objeto concreto, por ejemplo, una persona (pacientes, lide-
res, estudiantes...), la unidad de analisis esta muy clara porque es el propio objeto investigado. En cambio,
en estudios de caso sobre fendmenos o acontecimientos mas complejos de definir, es necesario considerar
una o varias unidades de analisis que permitan dar un paso mas en la concrecidn de la investigacién. Las
unidades de analisis permiten definir los limites del caso para diferenciarlos de su contexto y orienten la
elaboracion de los resultados, estableciendo los limites de la argumentacion.

La metodologia a utilizar sera del tipo Acoplado, en la que el caso de analisis es la gerencia de proyectos

de una compania minera.

a) Definicién y diseno del estudio del caso:
e Diseflo inspirado en una visién constructivista donde una teoria se aplica y contrasta con la
realidad.
Disefio inspirado en la replicacion légica entre casos y con la teoria.
Utilizacién de un protocolo para cada caso.
Capitacion de la experiencia entre el desarrollo de los casos.

b) Recoleccién y analisis de los datos:
Utilizacion de multiples fuentes de evidencia.
Creacion de una base de datos del estudio.

e Desarrollo de una cadena de la evidencia.

c) Anilisis y conclusion de la investigacion:

Estrategia para el analisis de la evidencia: “contar con las bases teéricas del estudio”

Técnica de andlisis de la evidencia utilizadas en la investigacion.

Elaboracién de una explicacion.

Sintesis de casos cruzados.

Utilizacion de otras herramientas analiticas, tales como: colocacion de la informacién en diferentes
sentidos, utilizacién de una matriz de categorias y creacion de figuras o esquemas con los datos
(modelo).
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Marco Teorico

La gestion de la calidad

“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la inteligencia”. John Ruskin
(1819-1900). Critico y escritor britdnico.

En todo proyecto es sumamente importante dedicar tiempo a la gestion de calidad para:
o Prevenir errores y defectos
o Evitar realizar de nuevo el trabajo, lo que implica ahorrar tiempo y dinero

o Tener un cliente satisfecho

Cultura organizacicnal
comprometida con la calidad

Incorporar calidad en la
planificacion del proyecto

Corregir procesos para
mitigar errores

Corregir errores antes que
lleguen al cliente

Reparar los errores que
descubre el cliente

Figura 1: Los cinco niveles relacionados a la gestion de la calidad

(Pablo Lled6, Administraciéon de Proyectos, Sexta Edicion, 2017)

Conceptos basicos sobre la calidad

La gestion de la calidad implica que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales se emprendio.
Para ello sera necesario:

o Convertir las necesidades y expectativas de calidad de los interesados en requisitos del proyecto.

o Lograr la satisfaccion del cliente cuando el proyecto produzca lo planificado y el producto cubra
las necesidades reales.

o Priorizar acciones de prevencion en lugar de la inspeccion.
o Buscar en forma permanente la perfeccion: jmejora continua!

» Definicion de calidad segiin la American Society for Quality: “El grado en el que un proyecto cum-
ple con los requisitos”
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» Definicién de calidad segtn el Dr. Kaoru Ishikawa: Disefiar, producir y mantener un producto que
sea el mas econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor.

Procesos de la gestion de la calidad

Si bien en las grandes empresas existen departamentos destinados para la planificacion, gestiéon y con-
trol de calidad del proyecto, el DP, aunque no sea un experto en estos temas, debe realizar las siguientes
acciones:

« Recomendar mejoras en los procesos y politicas de calidad de la empresa

o Establecer métricas para medir la calidad

 Revisar la calidad antes de finalizar los entregables

o Evaluar el impacto en la calidad cada vez que cambia el alcance, tiempo, costo, recursos y riesgos

o Destinar tiempo para realizar mejoras de calidad

« Asegurar que se utilice el control integrado de cambios

Tabla 1: los tres procesos de la gestion de calidad que se distribuyen entre los grupos de procesos de
“planificacion”

(Pablo Lled6, Administraciéon de Proyectos, Sexta Edicion, 2017)

Inicio Planificacion Ejecucion Control Cierre
Planificar la calidad | Gestionar la calidad | Controlar la calidad

Analisis de ResultadosLa tabulacién y procesamiento de los datos, resultados y analisis, luego de la
recoleccion de los mismos, que en primer lugar se realizaron a través del cuestionario de diagnoéstico del
Modelo de Madurez de Kezner en su fase nivel 1, de gerencia de proyecto aplicado para esta investiga-
cién y en segundo lugar, la realizacion del cuestionario para evaluar la situacién de la empresa respecto

al sistema de gestion de la calidad, segun la ISO 9000 en su versién 2015.

La tabulacion consiste en resumir los datos, obtenidos con los instrumentos de recoleccién en ta-
blas estadisticas y la forma mas sencilla de representar los valores de la investigacion. La operacion basica
en la tabulacion, es el cuenteo material de los datos, para determinar el nimero de datos que encajan en
las distintas categorias y puede ser de forma manual o automatica a través de aplicaciones especiales de
tabulacién de encuestas u con Excel de Microsoft (Miinch y Angeles, 2003).

Para ello se deben codificar los datos. Esta operacion consiste, en sustituir los datos sin elaborar,
o sea, tal y como aparecen en el instrumento de recoleccion basico mediante simbolos generalmente nu-
méricos, de tal manera que puedan ser tabulados y contados.

Recordemos que en el Modelo de madurez el estudio instrumento esta compuesto de 5 partes cada
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una asociada a un nivel de madurez y que, para su procesamiento en este caso, solamente se ha conside-
rado el nivel 1 indicado por el Modelo de madurez de Harold Kerzner que propone una codificacion y
respuestas claves.

A continuacion, se explica, para el nivel 1 forma de procesamiento realizada segtin los propuestos por
Harold Kerzner para el modelo de madurez.

Nivel 1. Lenguaje comin

Al llenar el instrumento del nivel 1 se evalud el entendimiento de las diez dreas de conocimiento de

gerencia de proyectos, segun el “Project Management Institute”

Las respuestas claves para este nivel son:
Tabla 2: Respuestas Claves Nivel 1

(Elaboracion propia)

RESPUESTAS CLAVES
1 a 21 c 41 d 61 C
2 a 22 e 42 a 62 E
3 b 23 b 43 b 63 A
4 a 24 c 44 a ] B
5 d 25 e 45 c 65 B
3 a 26 c 46 d 66 [s]
7 b 27 b 47 d 67 E
g d 28 a 48 d 68 B
E] a 29 d 49 b 69 A
10 e 30 b 50 a 70 A
1 d 31 c 51 b 71 A
12 a 32 a 52 b 72 D
13 a 33 a 53 c 73 [s]
14 a 34 a 54 e 74 E
15 c 35 b 55 a 75 E
16 C 36 b 56 b 76 B
7 c 37 d 57 b 77 s
18 a 38 C 58 b 78 D
19 a 39 a 59 a 79 C
20 c 40 b 50 d 50 E

Las 80 preguntas se agrupan dividen en 10 preguntas para cada area de conocimiento del PMI con
un valor de 10 puntos por cada respuesta correcta segun la respuesta clave y cero puntos por respuesta
incorrecta (Kerzner, 2002).

Tabla 3: Agrupacion de respuestas claves por area de conocimiento (Nivel 1)

(Elaboracién propia)

Alcance Tiempa Costo RRHH Procura Calidad Riesgo Comunic.
Preg | Besp | Preg | Resp | Preg | Resp | Preg | Besp | Pren | Besp | Preo | Besp | Preg | Resp | Preg | Resp

10 2 10 4 10 5 10 [ 10 ] 10 T i 3 0
16 10 17 10 10 10 L] 10 13 10 12 10 14 O 11 O
21 10 24 10 18 10 15 10 23 10 Z2 10 25 il 20 i
7 10 3 10 . 10 19 10 34 10 36 10 il i] 30 ]
32 10 33 10 7 10 28 10 40 10 43 10 ] O 35 O
38 10 48 10 44 10 A6 10 49 10 54 10 47 o 56 o
49 10 o1 10 30 10 52 10 o8 10 862 10 23 il (2 i
45 10 58 10 [ 10 55 10 &7 10 (2] 10 [ ] 70 o
47 10 (] 10 FE 10 =T 10 (-] 10 74 10 T2 il rEd i
B 10 71 10 80 10 85 10 7 10 T8 10 i i 79 0

100 100 100 100 100 100 0D o0
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Se calcula el promedio obtenido en cada area para todos los individuos de la muestra examinada y
luego se suman los valores de cada drea en un gran total.

Si se obtienen 60 puntos o mas en todas las dreas excepto en una o dos es posible que cada indi-
viduo o la organizacién posea todos los conocimientos que se necesitan de los principios basicos de Ge-
rencia de Proyectos, pero, en estas dos areas todavia no apliquen a las circunstancias de la organizacién
(Kerzner, 2001).

Si se obtiene entre 60 y 30 puntos en alguna drea de conocimiento, definitivamente existen defi-
ciencias. Si se obtiene menos de 30 puntos en alguna area, la organizacion demuestra alta inmadurez en
gerencia de proyectos para estas dreas (Kerzner, 2001).

Un total de todas las areas 600 puntos o mas es un indicador de que la organizacion aparece como
bien posicionada para comenzar a trabajar en el nivel 2 (Kerzner, 2002).

Un total menor de 600 puntos indica que existen muchas areas de mejoras de Gerencia de Pro-
yectos. Pueden existir pequefias areas de la organizacion o grupos dirigidas a Gerencia de Proyectos que
poseen mas conocimientos que pequefias areas no dirigidas a Gerencia de Proyectos.

En segundo lugar, se realizo el cuestionario para evaluar la situaciéon de la empresa respecto al
Sistema de Gestion de la Calidad, segun la ISO 9000 en su version 2015. Cuya forma de procesamiento de
datos se realiza de la siguiente forma:

Contestando las preguntas del cuestionario indicado, mediante un aspa (X), la valoracién 0, 1, 2,
3 6 4, eligiendo de las cinco descripciones, la que mas se adapte a la situacién actual de la organizacién
evaluada:

e 0: Practicamente no se realiza
o 1: Se realiza parcialmente (en ocasiones puntuales)
o 2:Serealiza generalmente (en la mayoria de los casos)

o 3:Se realiza sistematicamente y en casi todas las areas.

4: Se realiza siempre y de forma total, y somos un ejemplo para el sector.

Para obtener los puntos totales se cuentan las (x) de cada columna, multiplicadas por los puntos
que se indican, se suman y se obtiene el total de puntos. Se calcula el porcentaje dividiendo el total de
puntos por 1,6.

Valoracion del resultado

Menos de 40 por ciento: El sistema global de calidad con respecto al modelo ISO 9001:2015 no se
cumple, se cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con las actividades realmente
realizadas, y deben tomarse medidas correctoras urgentes y globales para implantar un sistema de calidad
eficaz. Entre 40 y 60 por ciento: El sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en cuanto
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a documentacién o a la continuidad y sistematica de su cumplimiento, o tiene una fidelidad deficiente

con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias urgentemente, para que el
sistema sea eficaz.

Entre 60 y 85 por ciento: El sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias en cuanto
a documentacion o a la continuidad y sistematica de su cumplimiento, o respecto a la fidelidad con las
actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias a corto plazo, para que el sistema
no deje de ser eficaz. Su tendencia hacia la gestion de la calidad es muy positiva. Les sugerimos analicen
sus puntos sobresalientes y apliquen medidas similares a los temas con mas baja puntuacién. Mas de 85
por ciento: Su empresa se gestiona de acuerdo con el modelo ISO 9001:2015, y son ejemplo para otras
empresas del sector.

Resultados de la primera encuesta realizada a cada unidad de analisis

Suma
Alcance Tiempo Costo RRHH Compra Calidad Riesgo Comunicacion Tut )
ota

Puntos |67 [Puntos |23 |Puntos |33 |Puntos |53 |Puntos |50 |[Puntos |53 |Puntos |40 |Puntos 50 |[370

m Alcance

= Tiempo

= Costo

- RRHH

= Compra
Calidad

= Riesgo

Comunicacion

Promedio Final :

Figura 2: Grafico de encuesta realizada a cada unidad de analisis.
(Elaboracion propia)
Conclusion de la encuesta

En general, el resultado de las encuestas, segin Kerzner, y de acuerdo al grafico promedio, la puntua-

cion esta dentro de 60 y 30 en algunas dreas del conocimiento, lo que definitivamente indican areas en las
cuales existen deficiencias.

Existe un area con puntaje menor a 30 puntos, lo cual demuestra alta inmadurez en la gerencia de
proyectos.

Sobre la suma total de las areas, ésta refleja una puntuacion de 370 puntos, lo que es un indicador que
hay muchas areas de mejoras de gerencia de proyectos en la obra y empresa.
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Los graficos, también, reflejan que pueden existir pequefias areas de la organizacion o grupos dirigidas
a gerencia de proyectos que poseen mas conocimientos que pequefias areas no dirigidas a gerencia de
proyectos.

La conclusion final es que la empresa no esta bien posicionada para pasar al nivel 2 de procesos comu-
nes.

Resultado del cuestionario realizado a cada unidad de analisis

Cuestinario para Evaluar la situacion de la
empresa respecto al Sistema de Gestion de la
Calidad.

Figura 3: Cuestionario para evaluar la situacién de la empresa respecto al Sistema de Gestion de la Calidad.

(Elaboracién propia)

Este cuestionario en particular fue realizado a todas las unidades de analisis con el objetivo de deter-
minar y evaluar la situacion de la empresa respecto al Sistema de Gestion de la Calidad, segtn la ISO 9000
en su version 2015, y poder determinar si la empresa cuenta con herramientas minimas de Gestion de la

Calidad, a continuacion, los resultados.

Conclusion de la encuesta

De acuerdo a la evaluacion indicada y la valoracion de los resultados, los cuales se encuentran entre
un 40 y 60 por ciento, la empresa se encuentra con un sistema de calidad global que se cumple, pero con
deficiencias en cuanto a documentacion o la continuidad y sistematica de su cumplimiento, o tiene una
fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias urgen-

temente, para que el sistema sea eficaz.

Entregable de la investigacion

Introduccion

La empresa constructora Mar Abierto S.A. es una empresa dedicada a la construcciéon de proyectos in-
mobiliarios con destino habitacional, localizada en Antofagasta nace en el mercado regional a mediados
del afio 2007, con el fin de satisfacer las necesidades propias de la construccion, especializandose princi-
palmente en edificios de vivienda y oficinas, que destacan por su calidad y vanguardistas terminaciones.
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A pesar de que, en un principio, las obras que realizaba no fueron de grandes dimensiones, las mues-
tras de calidad en sus estructuras, asi como una atencion eficiente a los clientes le abrieron las puertas
a la empresa para entrar en un segmento de mercado en donde construye edificios en altura, que se ca-
racterizan por su atractiva arquitectura, por su excelente relacién precio-calidad y que estan ubicados en
sectores de alta plusvalia. El altimo proyecto desarrollado por la empresa es el Edificio Plaza Mackenzie,
entregado en el afio 2014. Constructora Mar Abierto es una empresa regional, la cual ha desarrollado has-
ta la fecha variados proyectos con una interesante presencia en el rubro inmobiliario y de la construcciéon
en Antofagasta, con 26 proyectos ejecutados y mas de 750 unidades vendidas.

La actual administracion es liderada por los socios y secundada por un equipo propio y externo, con-
formado por profesionales con una vasta trayectoria y experiencia en la gestion del negocio inmobiliario y
de la construccion. Hoy en dia se encuentra en la construccion del Edificio Nuevo Centro, el cual contem-
pla la edificacion de dos torres de 21 pisos de altura cada una, con tres niveles de subterraneos, desarrolla-
dos en 37 mil m2 totales construidos. Cuenta con 259 departamentos, 4 locales comerciales, 15 oficinas y
6 niveles de estacionamientos. Entre otros servicios y equipamiento, cuenta con tres ascensores para cada
torre de departamentos y otro para las oficinas, bodegas, quincho panordmico en la terraza de cada torre
y accesos del departamento independiente del area comercial. La tipologia de los departamentos va desde
1 dormitorio con 1 bafno, hasta 3 dormitorios con 2 bafnos; desde 36 hasta 124 m2 de superficie util, con
una excelente relacion precio-calidad.

Ademas de este proyecto, hay dos mas que se encuentran en venta lo que se traduce que la empresa
ya esta sobrepasando los 50,000 m2 construidos para este afio. El compromiso con la calidad que siem-
pre ha mostrado la empresa Constructora Mar Abierto le ha permitido entrar en mercados importantes
dentro de la construccion de proyectos inmobiliarios en la Regién. Este manual de calidad especifica los
objetivos, alcance y acciones a realizar por parte de la direccion y todas sus areas de funcionamiento y sus
aplicaciones con relacion a la gestion de calidad e indica las referencias normativas correspondientes, asi
como la descripcion de la estructura organizacional, las funciones sustantivas de cada una de las areas y

se muestra el plan y politicas de calidad de la empresa.
Desarrollo documental del sistema de gestion de calidad

De acuerdo a lo indicado en 1.4.3. Definiciéon del Entregable, la Fase de Desarrollo Documental del
sistema de Gestion de Calidad 8S.G.C.), esta conformado por una estructura documental de tres niveles
de jerarquia y un nivel de soporte, que describen de qué manera se realizard el Sistema de Gestion de la
Calidad en una empresa constructora en el ambito inmobiliario, que considera las politicas, objetivos de
la calidad, Manual de Calidad y el Plan de Calidad.

Niveles de la documentacion

La documentacion del S.G.C. se agrupa en diferentes niveles, tal como se muestra en la figura 6.1:
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Conclusiones
Respecto de los objetivos

Objetivo general

El objetivo principal de este estudio, es la confeccién de un Manual de calidad, para lo cual se utilizaron
las herramientas de un sistema de gestion de calidad como son las normas ISO 9001:2008, e incluyendo
el Capitulo “Gestion de la Calidad del Proyecto “del PMBOK® Quinta ediciéon - 2013 como guia. Lo que
se pudo lograr con esto es optar a una futura certificaciéon por parte de una entidad externa, trayendo
consigo una mayor confianza de los clientes y un mayor control de los procesos, con lo cual se cumplen
los principios fundamentales de la empresa:

Tener un orden sistematico de los procesos, mantenerse vigente, y ser competitiva

Esta metodologia, no solamente puede ser aplicada a este tipo de empresa, sino que puede ser desarro-
llada en empresas de otros rubros y tamafios, incluyendo el area de servicios. Para ello cada metodologia
que se desarrolla es propia de la realidad que vive cada empresa.

Conclusion

El objetivo general, planteado al inicio de esta investigacion, se resolvié una vez realizado el trabajo de
campo y establecida la linea base del caso analizado, este objetivo fue materializado en el Anexo B, con un

entregable denominado: “Manual de Calidad”

Objetivos especificos

Los objetivos especificos de este estudio son: elaborar metodologias de seguimiento, control propias
de cada proceso y su interrelacion para mejorar la productividad, la calidad del producto final; y entregar
herramientas o competencias que permitan incorporar la calidad en el personal, a través de la elaboracion

de documentacion que sustente el sistema de Gestion de calidad en la empresa.

Conclusion

En general, estos objetivos se fueron cumpliendo a medida que avanzo la investigacion. El estudio de
campo nos permitid establecer la linea base y a partir de ese analisis se identificaron las brechas y se plan-
tearon las mejoras, materializadas en el Manual de calidad antes mencionado.

Conclusiones
Mediante la aplicacion del sistema de calidad al interior de la empresa, se puede concluir, que la
implementacion de esta metodologia trae consigo multiples beneficios, entre los cuales se pueden destacar:
« Se establecié una metodologia de trabajo basandose en procedimientos, instrucciones y registros,
lo que redunda en una mayor estabilidad, homogeneidad y validez del producto final.

« Considerando la Norma ISO 9001:2015 y como guia el Capitulo “Gestion de la Calidad del Proyec-
to “del PMBOK" Quinta edicién - 2013, se desarrollé un Manual del sistema de gestion de calidad
en todas las dreas de la empresa, elaborando la documentacion necesaria para sustentar y mantener
con un buen funcionamiento el Sistema de gestion de calidad que se debera aplicar en la empresa.
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» Gracias a este Manual de calidad, la empresa se hara mas eficiente en cuanto al desarrollo de las
actividades diarias.

» Selogré realizar un mecanismo de gestion y tendiente al mejoramiento continuo en todas las areas
de la empresa, con el objetivo de mantenerlo en el tiempo.

o Mantener un sistema que permitird que la empresa busque la certificacion, que permitira obtener
mayor reconocimiento por parte del mercado, ya que se podra demostrar a los clientes que se

tienen establecidos y controlados los procesos al interior de la empresa, mediante el manual de
calidad.
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