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Este trabajo tiene por objetivo presentar una propuesta de Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
en el montaje de madera laminada encolada en obra. Este sistema pretende abarcar la mayor cantidad de
aspectos posibles relacionados con los procesos de montaje, basdandose en la norma ISO 9001:2015 y
utilizando herramientas de Lean Manufacturing. La idea es que las empresas chilenas puedan implementar
este SGC con el fin de realizar un servicio de montaje que al mismo tiempo se adecue a las necesidades
chilenas y ademads se produzca de manera eficiente.

La madera laminada encolada (MLE), consiste en tablones seleccionados y unidos mediante un
pegamento para formar un bloque de madera estructural. La diferencia con la madera aserrada, que es
una pieza maciza proveniente de un solo arbol, es que la resistencia estructural de la madera laminada
encolada se puede determinar facilmente a partir de la calidad de los tablones que la conforman, en tanto
que la calidad de la madera aserrada no es facil de determinar.

Al hablar de Gestion de Calidad, no solo se busca un producto de alto estdndar, sino también un
cliente satisfecho, eficiencia en la produccion y trazabilidad de los procesos. Si una organizacién tiene en
cuenta lo anterior, puede solicitar y obtener una certificacién de la norma ISO 9001:2015. Para poder
asegurar la calidad, se realiza un sistema de gestiéon de la calidad el cual se compone de diversas
herramientas de gestion.

Otro elemento importante de este trabajo es la recopilacién de herramientas importantes a
considerar para generar un sistema de gestion de la calidad en el montaje de MLE. Esto se realiza mediante
una revision detallada de la norma ISO 9001:2015, de la ingenieria de la calidad y de la filosofia Lean
Manufacturing. Con lo anterior se propone un Manual de Calidad y los principales procedimientos para un
sistema de gestion de calidad especifico para la aplicacidon en la empresa de madera laminada encolada
INGELAM de Chile.
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Capitulo 1

Introduccion

1.1. Antecedentes preliminares

La productividad en la industria de la construccidén en Chile entre los afios 1996 y 2016 tuvo un
crecimiento anual nulo. Si se considera la productividad como el cociente entre el Producto Interno Bruto
de la actividad y la cantidad de recursos ocupados para el efecto, se obtiene que la productividad media
en la construccidén en Chile fue de 37.000 ddlares por trabajador en 2016. Esto contrasta con el crecimiento
medio anual de 1,7% que se observd en la productividad de toda la economia chilena y con los 50.100
dodlares por trabajador de la misma. También contrasta con el crecimiento promedio de 1,1% al afio de los
paises de la OCDE y con sus 63.400 dodlares por trabajador (de Solminihac & Daga, 2018). Cabe destacar
que la productividad se define como la relacién entre lo producido y lo gastado en ello. También puede
definirse en forma mas clara como una medicidn de la eficiencia con que los recursos son administrados
para hacer un producto, dentro de un plazo determinado y con un estandar de calidad dado (Cantu, Lépez,
& Peirone, 2018).

Con el fin de mejorar la productividad en la industria de la construccidn, se incentiva cada vez mas
la realizacién de la construccién a través de procesos industrializados, es decir, se incentiva el
mejoramiento de la calidad. Actualmente, la madera es uno de los focos principales en cuanto a
manufactura industrializada debido a las caracteristicas de este material. En Europa y Estados Unidos la
industrializacién de la construccién en madera lleva mds afios de desarrollo, lo cual les ha permitido
desarrollar industrias especializadas. Ademds, tienen normativas respecto a la madera bastante
avanzadas. En Chile, es una tematica aun en progreso. Se tiene actualmente una norma para el cdlculo de
estructuras de madera de hasta tres pisos, la NCh 1198, y se estd investigando para publicar en los
siguientes anos la modificacion a esta normativa que regird para edificios de hasta seis pisos. Esta
normativa entrega indicaciones sobre como verificar la resistencia de vigas y columnas de madera aserrada
y laminada.

Mas alla de la normativa en cuanto a la resistencia estructural de la madera y la obtencion de un
producto de calidad, es de suma importancia considerar los aspectos de gestion de los procesos
productivos y del sector administrativo. “No puede haber productividad sin calidad” (Cantu et al., 2018).
Para alcanzar un estandar de calidad determinado, se requiere de diversas herramientas que ayudan a
construir un sistema de gestién de la calidad. Hoy en dia, la calidad se relaciona mundialmente con una
norma creada por la Organizacidn Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en inglés). Esta norma
se ha actualizado con el pasar de los afios, obteniendo hoy la norma ISO 9001:2015. Las empresas pueden
obtener, si lo desean, una certificacién de calidad mediante la aplicacidn de los requisitos de esta norma.
Es importante destacar que tener la certificacidn no implica tener un producto de la mejor calidad, ya que
todo depende de cémo actie la administracion de la empresa. Por ejemplo, una organizacién certificada
por ISO 9001 puede fallar en satisfacer a los clientes debido a que no hacen lo que dicen que van a hacer
o bien, incluso si lo hacen, podrian no estar escuchando lo que los clientes buscan de la empresa (Hoyle,
2018). ISO 9001 define los requerimientos para un sistema de administracién o gestion de calidad, no para
sus productos o servicios.



1.2. Motivacion

Hoy en dia, en todos los sectores de la industria, se busca producir con materiales mas
sustentables. La idea es lograr buenos resultados usando la menor cantidad de recursos disponibles, pero
manteniendo la calidad. Es por esto por lo que la madera como materia prima para la construccidon se ha
hecho tan popular durante las ultimas décadas en el mundo. En Chile, recibe cada vez mds el foco de
atencién y se han comenzado a desarrollar y modificar normativas para aumentar el uso de este material.

Por otra parte, en 2014 nace el Programa Estratégico Nacional en Productividad y Construccidn
Sustentable, Construye2025. Este programa busca una mayor eficiencia en los procesos, desarrollo
tecnoldgico, industrializacidon, estandarizacion, desarrollar plataformas de gestion de proyectos,
fortalecimiento del capital humano y educacién de clientes (Construye 2025, 2016). El propdsito es
mejorar la productividad y la sustentabilidad de los proyectos de construccidn en Chile.

La utilizacidn en la construccién de madera laminada encolada (MLE), fabricada mediante procesos
industrializados es parte de las acciones que busca fortalecer Construye2025. La mejora en los sistemas
de gestién de proyectos y el aseguramiento de la calidad mediante la aplicacion de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, permiten un desarrollo en el sector construccion. Este potencial desarrollo da lugar
a la mejora de la productividad en la edificacidn. Se busca construir estructuras amigables con el medio
ambiente y con procesos constructivos eficientes. Al mismo tiempo, manteniendo la seguridad y
mejorando la sustentabilidad de los procesos.

Actualmente, existen muchas empresas que no cuentan con un sistema de gestidon de calidad
(SGC). En particular, en el proceso de montaje de elementos de madera laminada encolada no existe un
gran desarrollo en cuanto a sistemas de gestidn de calidad. Esto se debe a que cada proceso de montaje
es distinto para cada obra, por lo tanto, es mas dificil estandarizar procesos. Lo que busca este trabajo es
eliminar la brecha existente debido a la falta de SGC en el montaje de MLE. En efecto, el propdsito es
analizar los procesos de montaje que son comunes para toda obra de MLE y desarrollar un sistema de
gestion de calidad que se adecue a esta industria.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Proponer un sistema de gestion de la calidad para los procesos de montaje de madera laminada
encolada de pino radiata en Chile, basandose en la norma ISO 9001:2015. Esto, mediante la utilizacién de
herramientas de ingenieria de la calidad y de Lean Construction.

1.3.2. Objetivos especificos

Para alcanzar el objetivo general de este trabajo, se adquieren los siguientes objetivos especificos:

° Realizar una revisidn bibliografica relacionada con ingenieria de la calidad y con Lean Construction.
e  Analizar la norma ISO 9001:2015



e Investigar sobre los procesos de montaje de la madera laminada encolada en Chile y el extranjero.

. Identificar las actividades clave que inciden en la calidad del montaje de la madera laminada
encolada.

° Revisar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y desarrollar un sistema de gestidon de calidad
verificando que este cumpla con los requisitos.

. Identificar las herramientas de Lean Construction que pueden ayudar a mejorar los sistemas de
gestion de la calidad, en especifico, el SGC para el montaje de MLE.

1.4. Metodologia

1.4.1 Revision bibliogrdfica

Se realiza una revisidn bibliografica de los requisitos de la norma I1SO 9001:2015, asi como de la
filosofia Lean, de la ingenieria de la calidad y de la normativa chilena respecto al uso de la madera. Esta se
complementa con bibliografia internacional.

1.4.2 Caso de estudio

Se considera en este trabajo a la empresa INGELAM como la empresa de referencia para obtener
informacidn relativa a los procesos de montaje de MLE. De esta manera se busca desarrollar los requisitos
de lanormaISO 9001:2015 vy, en consecuencia, proponer el SGC para el montaje de MLE en Chile conforme
a los procesos de INGELAM.

1.4.3 Analisis y estudio de informacion recolectada

Luego de analizar la informacién recolectada, se aplican herramientas de gestidon de calidad y
gestion Lean existentes que son Utiles para desarrollar el SGC mas adecuado para el montaje de MLE.

1.4.4 Documentacion del sistema de calidad

Utilizando los conocimientos adquiridos con anterioridad, se realiza una documentacién completa
del sistema de gestidn de calidad, incluyendo un Manual de Calidad, procedimientos y registros.

1.5. Resultados esperados

Se espera de este trabajo, en primer lugar, adquirir los conocimientos suficientes para realizar
un analisis sobre los procesos de montaje de los productos de MLE comercializados hoy en dia en Chile.

En segundo lugar, desarrollar y proponer un sistema de gestion de calidad para el montaje de MLE
junto con un Manual de Calidad y sus procedimientos asociados.



1.6. Guia de lectura

Para facilitar la lectura en adelante, se indica a continuacién una breve descripcion de los
contenidos de cada capitulo.

En el capitulo 2 de esta memoria se presenta el marco conceptual del trabajo. Esto incluye la
definicidn de conceptos fundamentales para la comprensién del texto; la caracterizacion de los principios
de la gestidn de calidad de acuerdo con la norma ISO 9001; un aproximamiento a la filosofia Lean; y
finalmente la descripcion de ciertas herramientas de la calidad, las cuales son utilizadas en el desarrollo
del SGC propuesto en este trabajo. En lo concerniente a los requisitos de la norma ISO 9001, se realiza una
pequena descripcion de cada tema y se insta al lector a consultar el anexo A en caso de querer una
descripcién mds detalla.

El capitulo 3 contiene la base del SGC. En éste se analiza cada requisito de la norma I1SO 9001 y se
desarrollan diversas herramientas que permiten entender de mejor manera tanto a la empresa INGELAM
como a su contexto. Esto se complementa con el anexo C donde se encuentra una descripcidn precisa de
los procesos que debe realizar la organizacién en torno al montaje de MLE. Mediante la informacién
recolectada en la empresa se identifican los objetivos principales de esta, los requisitos que debe cumplir
el montaje y las oportunidades de mejora entre otras cosas. El capitulo se encuentra organizado de
manera tal que cada seccion de este corresponde a un criterio de calidad de la norma I1SO 9001.

Finalmente, en el capitulo 4 se presenta el Manual de Calidad y los procedimientos propuestos
para INGELAM. Estos documentos se complementan con los registros y fichas desarrolladas por la autora
de este trabajo y presentadas en los anexos D y E respectivamente.



Capitulo 2

Marco Conceptual

2.1. Definicion de conceptos

2.1.1. Calidad

Cruz, Lopez & Cardenas (2016) en su articulo sobre las técnicas y herramientas para la
implementacion de la norma ISO 9001:2015, mencionan que la definicién de calidad a variado a lo largo
del tiempo:

En el siglo XX, con las teorias de Taylor y Ford, el concepto de calidad se traduce al concepto
de inspeccion total al final de la linea. Cerca del afio 1920, Walter Shewart definio la calidad
desde dos enfoques, uno subjetivo y otro objetivo; en el segundo, hace referencia al control
de la variacién de las caracteristicas de calidad de un producto que son medibles. En 1980,
Deming, sefiala que la calidad puede estar definida solamente en términos del agente, es decir
de quien la juzgue. Por otro lado, en la misma época, Juran establecié que calidad es
“adecuacion al uso”, mientras que Feigenbaum definié un concepto mucho mas amplio
introduciendo el término calidad total. Con el desarrollo de las organizaciones se popularizé el
concepto de gestion o administracién de la calidad total (Total Quality Management, TQM). En
la década de 1990 aparece la norma ISO 9001 creada por la Organizacion Internacional de
Normalizacién con el fin de estandarizar los requisitos de calidad para los paises europeos
dentro del Mercado Comun y para quienes querian hacer negocios con esos paises (Cruz et al.,
2016, p. 60).

En los afios siguientes se han publicado nuevas versiones de la norma ISO 9001 con el fin de
mantener la norma actualizada. La ultima versién corresponde a la del afio 2015 y es la que se usa en este
trabajo para definir la calidad.

2.1.2. Gestion de la calidad

La gestidn de la calidad es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados
sobre la calidad (Sitio web 1SO 9001 calidad, 2013).



2.1.3. Sistema de gestion de calidad (SGC)

Un sistema de gestion de calidad es una manera de trabajar en la cual el objetivo es satisfacer las
necesidades del cliente. Esto se logra mediante la planificacion, la implementacidn y la mejora continua
de los procesos. Mediante la eficiencia y eficacia de estos procesos se generan ventajas competitivas.
(Yafiez, 2008).

2.1.4. Madera laminada encolada (MLE)

La madera laminada encolada, de ahora en adelante MLE, es un producto que se crea a partir de
tablas de una seccién especifica encolandolas entre si para formar elementos de grandes longitudes
(Tellechea, 1999). La resistencia estructural de la madera laminada se puede determinar facilmente a
partir de la calidad de los tablones que la conforman. En cambio, la calidad de la madera aserrada, que es
una pieza maciza proveniente de un solo arbol, es dificil de determinar debido a que no se conoce la calidad
del interior de la pieza maciza. En consecuencia, al fabricar MLE se obtiene un elemento mds resistente
qgue aquel correspondiente a la madera aserrada. La llustracién 2.1 (a) muestra el corte realizado a los
trozos de madera para poder realizar la unién Finger Joint. Esto permite unir trozos de madera
longitudinalmente para realizar [ldminas de grandes longitudes. Por otro lado, la llustracidn 2.1 (b) permite
ver como se unen las [dminas de gran longitud para formar un elemento estructural.

(a) Finger Joint para la unién de trozos de madera (b) Laminas de madera encoladas
llustracidon 2.1: Imagenes de madera laminada encolada

2.1.5. Lean Manufacturing

La palabra inglesa lean significa magra, es decir, sin grasa. En espaiol no queda bien la traduccién
literal “manufactura magra”, por lo que se llama en cambio: Manufactura Esbelta o Manufactura Agil. De
todas formas, al igual que muchos otros términos en inglés, se prefiere utilizar el concepto en su idioma
original (Padilla, 2010).

El pensamiento Lean permite especificar el significado del valor para cierto producto. En efecto,
este pensamiento ordena las acciones que crean valor creando una secuencia 6ptima. Por otra parte,
busca no interrumpir las actividades a menos que haya un error y se requiera la detencion de la cadena de
trabajo. Esto, con el fin de realizar un trabajo cada vez mas eficaz. El pensamiento Lean proporciona un
método de “hacer mds con menos”. Menos implica menos esfuerzo humano, menos equipamiento, menos
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tiempo y menos espacio. Al mismo tiempo, se busca satisfacer a los clientes con aquello que quieren
exactamente. Esta tendencia Lean también entrega un modo de trabajar mas satisfactorio brindando un
feedback inmediato de los esfuerzos para convertir el despilfarro en valor. (Womack & Jones, 2003).

En resumen, la definicion de Lean consiste en aumentar la productividad de un proyecto, proceso
o0 empresa, asegurandose de disminuir o eliminar las pérdidas y el desperdicio de material, recursos
humanos, recursos financieros y de tiempo. Mas adelante se describe mas en profundidad este concepto
y su aplicacion a este trabajo.

2.2. Descripcion de ISO 9001:2015

2.2.1. Principios de la gestion de calidad

La norma internacional ISO 9001 realizada por la Organizacidn Internacional de Normalizacion fue
actualizada en el afio 2015. A continuacidn, se presentan los principios en los cuales esta basada esta
norma. Estos, permiten definir los requisitos que debe cumplir toda organizacién que busque tener una
gestion de calidad certificada por la ISO 9001. Los siguientes principios se definen en la norma ISO 9000.

Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, es por esto por lo que deberian entender y satisfacer
las necesidades actuales y futuras de los clientes (Yanez, 2008). El enfoque principal de la gestién de
calidad es cumplir los requisitos del cliente y mas aun, tratar de exceder las expectativas del cliente.
Cuando la organizacién interactua con el cliente existe la oportunidad de crear mas valor para este ultimo.
Entender las necesidades de los clientes y de los proveedores, por ejemplo, contribuye al éxito y la mejora
de la organizacion (Gémez Martinez, 2015).

Liderazgo

Establecer lideres en cada nivel de la organizacidn, los cuales impliquen a todos los colaboradores
en el logro de los objetivos de la calidad, permite un buen ambiente de trabajo. A través de la creacién de
la unidad de propédsito y mediante la direccion y gestion de las personas se puede lograr que una
organizacion alinee sus estrategias, politicas, procesos y recursos para alcanzar sus objetivos de calidad y
organizacionales (Gomez Martinez, 2015).

Compromiso de las personas

Es fundamental contar con personas que sean competentes, empoderadas y comprometidas en la
organizaciéon para asi mejorar la capacidad de esta de crear y entregar valor. Para administrar una
organizacién de manera eficaz y eficiente, es importante implicar activamente a todas las personas en
todos los niveles. Reconocer el esfuerzo de las personas, empoderarlas y entregar la educacidn necesaria
para mejorar su competencia, facilitan el compromiso de todos en el logro de los objetivos de la calidad
de la organizacion (Gémez Martinez, 2015).



Enfoque a procesos

Se pueden prever resultados o efectos precisos mediante un analisis de las actividades enfocado
en procesos. Cuando las actividades se administran como procesos que siguen el uno al otro, se tiene un
mejor control y un mayor conocimiento del proceso general. “Los sistemas de gestion de calidad constan
de procesos interrelacionados”. Para poder optimizar el sistema y su desempefio se debe entender cémo
este sistema produce los resultados (Gomez Martinez, 2015).

Mejora continua

Para que una organizacion tenga éxito, debe enfocar sus actividades hacia la mejora continua. Para
mantener los niveles de desempefio y reaccionar a los cambios internos y externos, la mejora es esencial.
La Unica forma de adaptarse es mediante el andlisis constante y la actualizacion de actividades o politicas.
(Gémez Martinez, 2015). La mejora continua del desempefo dentro de toda la organizacion deberia ser
un objetivo permanente (Yanez, 2008).

Toma de decisiones basadas en la evidencia

Las decisiones deben ser basadas en el andlisis y la evaluacion de datos e informacidn, ya que, de
esta manera tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados. La toma de decisiones puede
ser un proceso complejo, y generalmente implica cierta incertidumbre. Con frecuencia involucra
diferentes fuentes de informacion y diferentes interpretaciones que pueden ser subjetivas. Es importante
tener en cuenta las relaciones de causa y efecto y analizar las consecuencias no previstas. Estudiar los
hechos, las evidencias y los datos conduce a una toma de decisiones objetiva y mejor (Gdmez Martinez,
2015).

Gestion de las relaciones

Para asegurar el éxito y mantenerlo, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes
interesadas, tales como los proveedores o los colaboradores internos, para optimizar el impacto en su
desempefio. Esto, ya que las partes interesadas pertinentes tienen gran influencia en el desempefio de
una organizacién. Es especialmente importante la gestion de las relaciones con la red de proveedores y
socios (Gomez Martinez, 2015).

2.2.2. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

La actualizacidon de la norma I1SO 9001 del afio 2015 esta distribuida en 10 numerales, de los cuales los
primeros tres corresponden a 1) el alcance, 2) las referencias normativas y 3) la referencia a términos y
definiciones de la norma ISO 9000:2015. Los numerales 4 al 10 presentan los requisitos o criterios a
establecer para implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad de una organizacién (Cruz
Medina, Lépez Diaz, & Ruiz Cardenas, 2016).

A continuacién, se presenta un breve resumen de cada uno de los criterios correspondientes a los
numerales del 4 al 10. En la seccién Anexos se encuentra la descripcion detallada de estos requisitos.



Numerales 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015 (Cruz Medina, Lopez Diaz, &
Ruiz Cardenas, 2016)

4) Contexto de la organizacidn: La organizacién debe determinar las cuestiones internas y externas, las
partes interesadas, los requisitos de tales partes interesadas, asi como el alcance y el sistema de gestién
de la calidad y sus procesos.

5) Liderazgo: La organizacién debe demostrar el liderazgo y compromiso con el SGC a través de la rendiciéon
de cuentas, comprendiendo e impulsando el enfoque al cliente, estableciendo y comunicando la politica
de calidad y definiendo roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién.

6) Planificacion: Describe requisitos a cumplir en cuanto a la definicién de las acciones para abordar riesgos
y oportunidades; los objetivos de la calidad y la planificacién para lograrlos; y la planificacién de los
cambios.

7) Apoyo: Presenta los criterios en los cuales la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC. Tales
recursos deben considerar las personas, la infraestructura, el ambiente para la operacidn de los procesos,
los recursos de seguimiento y medicion, y los conocimientos de la organizacién. Este numeral Incluye
ademads la determinacién y aseguramiento de la competencia, la toma de conciencia, la comunicacién, y
la creacion y control de la informaciéon documentada.

8) Operacion: Se concentra en las acciones para la planificacién, implementacién y control de los procesos
para la provision de productos y servicios, a través de la planificacion y control operacional, de la
comunicacién, determinacién y revision de los requisitos para los productos y servicios, el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, el control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, la produccion y la provisidén del servicio, la liberaciéon de los productos y servicios y el
control de las salidas no conformes.

9) Evaluacion del desempeiio: Incluye los criterios para realizar seguimiento, medicidn, andlisis y
evaluacion al SGC, a sus procesos, productos y servicios, de igual forma sefala la determinacién del
proceso de auditoria interna y de revisién por la direccién.

10) Mejora: Busca que la organizacion determine y seleccione las oportunidades de mejora e implemente
cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccién del cliente, a
través de la determinacién de acciones de correccion y la identificacion de no conformidades y acciones
correctivas, asi como la mejora continua de la conveniencia, adecuacidn y eficacia del sistema de gestién
de la calidad.



Ciclo de planificacién PHVA

La sigla PHVA corresponde a Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. El ciclo PHVA se puede relacionar
con los numerales del 4 al 10, descritos anteriormente, de la norma ISO 9001. La llustracion 2.2 representa
la estructura de la norma ISO 9001 y su correspondencia con el ciclo PHVA.
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llustracion 2.2: Representacion de la estructura de la norma ISO 9001 con el ciclo PHVA
(Fuente: Gomez Martinez, 2015)
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2.3. Lean Manufacturing

2.3.1. Pilares fundamentales

El concepto Lean Manufacturing se basa en dos pilares fundamentales consistentes en Ia
produccion “Just in time” y en el “Jidoka”.

Just in time

La produccién Just in time se refiere a que cada proceso produce las piezas necesarias justo en el
tiempo necesario para que el siguiente proceso lo reciba. Se deben tener disponibles las existencias
minimas necesarias, y no mas, para evitar el exceso o falta de piezas y poder realizar un proceso global
continuo (Padilla, 2010). Esto implica una produccidn sin consideracidn de inventario.
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Jidoka

Jidoka significa “hacer que el equipo o la operacién se detenga, siempre que surja una situaciéon
anormal o defectuosa”. Cuando ocurre un problema como un error en un quipo o un defecto en una
magquina, se detiene el equipo y por consiguiente toda la linea de produccién. Esta linea de produccion
puede tener operarios y al parar la maquina también puede hacer que los operarios detengan su trabajo
(Padilla, 2010). La traduccidn literal de la palabra japonesa Jidoka significa automatizacion.

2.3.2. Lean Construction

En 1992 Lauri Koskela introdujo el concepto de Lean Construction aplicando el pensamiento Lean
a la industria de la construccién. Mas tarde, introdujo una nueva visidn de la produccién: la producciéon
como flujo de informacion o de materiales. Koskela propone tres objetivos fundamentales: reduccién de
costes, ahorro de tiempo e incremento de valor para el cliente (Alarcén Cardenas & Pellicer Armifiana,
2009).

Los doce principios basicos de la produccidn sin pérdidas que se establecen para el disefio, control
y mejora de los flujos de produccién son los siguientes (Alarcon Cardenas & Pellicer Armifiana, 2009):

1. Incrementar la eficiencia de las actividades que agregan valor

2. Reducir la participacién de actividades que no agregan valor (también denominadas
“pérdidas”)

3. Incrementar el valor del producto a través de la consideracion sistematica de los
requerimientos del cliente

4. Reducir la variabilidad

5. Reducir el tiempo del ciclo

6. Simplificar procesos

7. Incrementar la flexibilidad de la produccién

8. Incrementar la transparencia de los procesos

9. Enfocar el control al proceso completo

10. Introducir la mejora continua de los procesos

11. Mejorar continuamente el flujo

12. Referenciar los procesos con los de las organizaciones lideres (“benchmarking”)
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2.4. Herramientas para el desarrollo de un sistema de gestion de

calidad.

2.4.1. Despliegue de la funcion calidad (QFD)

El Despliegue de la Funcién Calidad o QFD del inglés Quality Function Deployment también es
llamado La Casa de la Calidad 0 Andlisis de necesidades y expectativas. Esta es una metodologia usada en
laingenieria de la calidad para crear productos considerando los gustos y necesidades del cliente. Con esta
metodologia se puede calcular de forma matematica cuales son las caracteristicas importantes de un
producto o servicio y de esta manera mejorarlas. También se identifican cuales son las caracteristicas que
no son necesarias y que implican un coste mayor del producto. Se puede considerar también un analisis
para conocer cudl es la posicion del producto frente a la competencia. Esta herramienta ayuda a decidir
cuales son los aspectos prioritarios por mejorar (Bernal, 2012).

De forma general, el QFD tiene la forma mostrada en la siguiente ilustracién:

4
Relacién entre
los COMOs

3
COMO implantaresas
necesidades

1 5 5

Andlisis de los QUEs

QUE quiere o necesita el Relacién entre QUEY
usuario cOMO

6
Andlisis de los COMOs

llustracién 2.3: Diagrama del QFD
(Fuente: PDCA Home, Bernal, 2012)
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2.4.2. Mapa de procesos

El mapa de procesos es una forma de clasificar las actividades dentro de una empresa para
identificar como influye cada proceso en ella. Los procesos se clasifican en procesos estratégicos, clave u
operativos y de soporte.

Los procesos estratégicos son aquellos procesos que influyen en la relacién entre la organizacion
y el entorno. Estos procesos involucran la toma de decisiones, la planificacidn y la mejora en distintos
ambitos dentro de la organizacién.

Los procesos clave u operativos son aquellos que se refieren a las actividades primarias que
permiten la entrega del producto o servicio. La modificacién o mejora de alguno de estos procesos afecta
directamente en la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente. En consecuencia, la optimizacién de
estos procesos es decisiva para la competitividad.

Los procesos de soporte son aquellos que dan recursos y apoyo a los recursos clave. Los resultados
de estos procesos no son percibidos directamente por el cliente, pero son fundamentales para la correcta
operacion de los procesos clave (Aiteco consultores, 2019).

2.4.3. Andlisis de modo de efectos y fallos (AMEF)

Esta herramienta de la ingenieria de la calidad es a la vez una herramienta Lean que se utiliza
cuando uno quiere implementar la filosofia Lean Manufacturing en una empresa. El andlisis de modo de
efectos y fallos sirve para detectar posibles fallas en un proceso, determinar los efectos de estas fallas y al
mismo tiempo anticiparse a ellas. Asimismo, el AMEF permite generar un know-how en la empresa y
derivar en la capacitacion de los operadores (Salazar Lépez, 2016).

Para desarrollar esta herramienta, se debe seguir una serie de pasos. En primer lugar, se debe
identificar el mapa de procesos o bien un diagrama de flujo del proceso que se quiere analizar. Al mismo
tiempo, se debe definir un equipo de trabajo compuesto por un coordinador y tres o cuatros operadores.
El coordinador es quien gestiona la metodologia a aplicar. En segundo lugar, se procede a identificar los
pasos criticos del proceso. Los pasos criticos tendran fallas potenciales, efectos debido a la falla y cierto
nivel de severidad para el proceso. En tercer lugar, se indican las causas de cada falla y se evalua la
ocurrencia de estas. Ademas, se sugieren controles como medida para detectar fallas y evaluarlas. Por
ultimo, se obtiene un nimero de prioridad de riesgo y se hace un andlisis final para ejecutar acciones
preventivas, correctivas o de mejora. (Salazar Lopez, 2016)
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2.4.4.

El diagrama de flujo es una representacién grafica de un proceso donde cada paso del proceso es
representado con un simbolo. Los pasos estdn unidos a través de una flecha que indica hacia donde fluye
el proceso (Aiteco consultores, 2019). El diagrama de flujo corresponde a una descripcidn detallada de un
proceso en especifico. Laidea es comprender el proceso desde el inicio y conocer cudles son las decisiones,

Diagrama de flujo

los documentos o actividades por las cuales se debe pasar para completar tal proceso.

La tabla 2.1. muestra los diferentes simbolos que se usan en un diagrama de flujo y su respectivo

significado.

siMBOLO

=)
<

ko
|

1=

Tabla 2.1: Simbologia del diagrama de flujo

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacion del flujo
del proceso.

Decision: Sefiala un
punto en el flujo donde
se produce una
bifurcacion del tipo “Si” -
“No”.

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso:
Conexion o enlace con
otro proceso, en el que
continta el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso.

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

siMBOLO

J

(Fuente: Sitio web Aiteco, 2019)
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SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

Inspeccién / Firma:

O |
a4

Aplicado en aquellas
acciones que requieren
de supervisién.

Archivo: Se utiliza para
reflejar 13 accién de
archivo de un documento
o expediente.

Lineade Flujo: Indica el
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Capitulo 3

Desarrollo del sistema de gestion de calidad segun

los requisitos de la norma 150 9001

El desarrollo del sistema de gestidn de calidad en el montaje de MLE de pino radiata se realiza de
acuerdo con los numerales 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015 basado en los procesos de la empresa
INGELAM. La estructuracion de cada punto considera los documentos, mapas y tablas que ayudan a
verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma. A partir de este andlisis se redactan
procedimientos, se elaboran registros y se planifica un sistema de gestion de calidad. Estos documentos
son presentados en el capitulo 4 en la forma de un Manual de Calidad y han sido validados por Esteban
Reyes, el ingeniero de montaje actual en INGELAM.

A pesar de que INGELAM realiza la fabricacién y el montaje de MLE para algunos proyectos, no se
considera en las pdginas siguientes los puntos relacionados con la fabricacion. Esto, ya que la empresa
cuenta con una certificacién 1ISO 9001 en el proceso de fabricacidn. Al analizar el proceso de fabricacion y
obtener su respectiva certificacion, se engloban solo los aspectos relacionados con este proceso. Lo mismo
ocurre con el proceso de montaje. Es por esto, que la fabricacion es considerada como un proceso que
ocurre fuera de la empresa y se cuenta como un proveedor mas dentro de los que tiene la empresa.

A continuacién, se ejemplifica con evidencia de certificaciones 1ISO 9001 en el extranjero la
importancia del SGC en el montaje de MLE, para luego pasar al desarrollo de este SGC en la empresa
INGELAM.

3.1. Ejemplos en el extranjero de certificaciones ISO 9001 en el montaje

de estructuras de MLE

La implementacién de sistemas de gestién de calidad ha ido en aumento en las empresas.
Evidencia de esto es la cantidad de certificaciones ISO 9001 que han ido adquiriendo las organizaciones.
En el caso de la MLE, hay empresas que se encuentran certificadas solo en fabricaciéon de MLE, otras en
fabricacion y venta, y las menos tienen una certificacion I1SO valida por la fabricacién, venta y ensamblaje
de estructuras de MLE. Es este ultimo concepto el que interesa a este trabajo ya que corresponde al,
llamado en Chile, montaje de estructuras de MLE.

La tecnologia de la MLE fue desarrollada en Alemania a fines del siglo XIX. (Swedish Glulam, 2012,
Traduccion propia). Es probablemente por esto que en Europa se encuentra mas desarrollada la industria
de MLE y consecuentemente se encuentran bastantes certificaciones ISO 9001 asociadas a las empresas.
En cuanto a las certificaciones relacionadas con el montaje se entregan a continuacion algunos ejemplos
de empresas en el extranjero que han implementado un SGC en el montaje de estructuras de MLE y que a
lo largo de los afios han obtenido certificaciones ISO 9001:
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El conjunto de empresas Moelven que opera en Escandinavia se encuentran actualmente
certificadas con la norma ISO 9001:2015. En el caso especifico de Moelven Limtre AS que opera
en Noruega, se encuentra certificada tanto en fabricacion como en montaje de madera laminada
encolada hasta finales del afio 2019 (Moelven, 2019).

La empresa Rubner Holzbau fundada en Italia y actualmente presente en cuatro paises
también cuenta con una certificacion ISO 9001:2015 para el disefio, construccién y ensamblaje de
estructuras de madera, dentro de las que incluye estructuras de madera laminada encolada. Esta
certificacion es valida hasta 2021 ya que la empresa ha sido auditada en mayo de 2019 verificando
los requisitos de la Ultima actualizacion de la norma (Rubner Holzbau, 2019).

Las empresas de origen austriaco Wiehag poseen de igual forma un certificado 1ISO 9001:2015
valido hasta 2021. Este certificado es legitimo para la produccidn y construccién de estructuras
de madera. Wiehag trabaja con MLE y otros productos derivados de la madera maciza (Wiehag,
2019).

Estos ejemplos en el extranjero permiten la visualizacién de un futuro esperanzador en cuanto a la
implementacidon de un SGC en el montaje de estructuras de MLE en Chile. Respecto a la empresa con la
cual se desarrolla el trabajo presentado a continuacion, INGELAM, se tienen posibilidades aun mayores ya
gue ésta cuenta con una certificacidon 1ISO 9001 en el area de fabricacién de MLE vy, por lo tanto, cuentan
con experiencia en el area de la calidad.

3.2. Contexto de la organizacion

El numeral 4 de la norma ISO 9001 contempla los requisitos referentes al contexto de Ia
organizacién. En adelante, se identifica en primer lugar a grandes rasgos las cualidades de la empresa. En
segundo lugar, los elementos del proceso de montaje de MLE en obra, asi como los factores internos y
externos que influyen en este. Por ultimo, se determinan los requisitos pertinentes y las partes interesadas
de la organizacion que requieren del SGC. Asimismo, se determinan los alcances del sistema y la
aplicabilidad de este.

3.2.1. Organizacion

La empresa INGELAM Ltda. es una empresa con 20 afios de experiencia, especialista en disefo,
ingenieria, fabricacion y montaje de maderas laminadas. Los duefios de la constructora GHG son
propietarios de INGELAM, y en consecuencia hay departamentos, como el de administracion y el de
calidad, que son compartidos con INGELAM. A continuacién, se presenta el organigrama y se explica un
poco mds esta situacion.
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Organigrama

El organigrama representa los cargos y la jerarquia de las personas que trabajan en el montaje en
INGELAM. De manera general cuando se reciben las propuestas de proyectos de montaje, la oficina técnica
estudia los antecedentes y el ingeniero de montaje se encarga de la planificacién del montaje del proyecto.
Este estd a cargo de varias obras al mismo tiempo. Las obras son de distintos tamafios, por lo tanto, de
esto depende la cantidad de montajistas que van a trabajar.

El organigrama, a modo de ejemplo tiene tres obras, pero se puede estar trabajando en muchas
obras simultdaneamente. Ademads, una obra pequefia puede tener cinco montajistas, mientras que una
obra grande puede llegar a tener diez montajistas trabajando al mismo tiempo. La cantidad de montajistas
depende si se ha fijado un plazo como exigencia en el contrato. En caso de no tener este requerimiento
de plazo se trabaja generalmente con 6 o 7 montajistas incluyendo al capataz o jefe de obra. En cambio,
si se requiere terminar el montaje en un plazo estipulado y la obra a realizar es muy grande, pueden llegar
a necesitarse mucho mds de 10 montajistas.

INGELAM comparte el departamento de gestion de calidad con la constructora GHG. El
coordinador de calidad tiene, por lo tanto, una visién externa por una parte ya que tiene un punto de
comparacion con la constructora GHG y una visidn interna y cercania con la empresa. En el organigrama
se incluye el coordinador de calidad entre el gerente general y el gerente de operaciones. El departamento
de administracidon y finanzas también se encuentra compartido con la constructora GHG. Por esto, en el
organigrama del INGELAM presentado se tienen estos dos departamentos marcados con linea punteada.
Por su parte el departamento de prevencion de riesgos se encuentra externalizado de INGELAM.
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Gerente general

Coordinador de calidad 1+

Departamento de
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/\
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M Montajista 3 N Montajista 3 M Montajista 3
“—~ Montajista 4 “— Montajista 4 N~ Montajista 4

M Montajista 5
—

Montajista 6

llustracién 3.1: Organigrama de la organizacion
(Fuente: elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)
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Analisis FODA

La sigla FODA se refiere a Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este analisis se
enfoca en el proceso de montaje, tomando en cuenta solamente los puntos de fabricacion que son
pertinentes y que influyen en el montaje.

Tabla 3.1: Analisis FODA del montaje INGELAM

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal capacitado y experimentado en
el montaje.

Fabricacion de elementos MLE dentro de
la misma empresa.

Amplia experiencia en el rubro de la
madera.

La empresa cuenta con certificaciéon 1SO
9001 en el area de fabricacion.
Departamento técnico que genera planos
detallados para asegurar montaje
adecuado.

La empresa tiene una buena imagen ante
los clientes.

Se ofrece una buena terminacién de las
obras.

La venta esta diversificada.

Satisfacer las expectativas de los clientes
actuales y potenciales, a través de un
mejor servicio.

Existe disposicidn para implementar
cambios organizacionales o
procedimientos para mejorar el servicio.
Se puede mejorar la programacién del
montaje y asi optimizar los plazos de
construccion.

Hay un creciente interés en la demanda
de estructuras con materiales ecoldgicos,
renovables y reciclables.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta un sistema de informacién que
facilite la comunicacién entre el proceso
de montaje y el suministro de materiales.
Falta una mejor planificacion en la obra.
Los jefes de obra no estdn capacitados en
AutoCAD.

Que la competencia tenga mejores
propuestas para un contrato de montaje.
Nuevas normas estructurales que
impliquen la redefinicién del proceso de
montaje.

Nuevas empresas que quieran entrar al
mercado.

Que exista una disminucidn en la
demanda de la construccidon con MLE.

(Fuente: elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)
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3.2.2. Proceso de montaje

Identificacion de Mapa de procesos

Para comprender el funcionamiento de INGELAM es fundamental tener en cuenta todos los
procesos que realiza la empresa. De esta manera existe la capacidad de entender cdmo se relacionan los
procesos entre si y de qué manera un proceso apoya a él o los otros procesos. La llustracién 3.2 muestra
el mapa de procesos de INGELAM donde se reconocen los procesos estratégicos, operativos y de soporte.
La distincidon entre estos procesos ha sido explicada anteriormente en el capitulo 2 de este trabajo.

Los procesos que se encuentran en linea punteada no existen actualmente en INGELAM o
alternativamente no se encuentran bien definidos dentro de la empresa. Teniendo en cuenta que
INGELAM no cuenta con un sistema de gestién de calidad en el montaje de MLE, ninguno de los procesos
presentados cuenta con un procedimiento definido. Pese a lo anterior, existe gran claridad entre los
colaboradores respecto a la forma de proceder de la mayoria de los procesos existentes.

PROCESOS ESTRATEGICOS

’ <t A &
4 1 i 1. H 3
: ot s Evaluacién i No confqrrmdades, i

o i . - : = acciones
Planificacion Programacion | 1 Sistema . oz Evaluacion ;! del i! . :
estratégica ' de calidad ! Sk e deresultados i ! desempefio i ! preventivas, :
g adecuada : : cliente i Li P .| correctivas y de 1
: L del personal ! i mejora i
] ! 3

Recepcion de : . Planificacion Suministro Transporte de
iy Estudio de Realizacion - g .
solicitud de de cuadrillas de materiales a la Montaje Entrega
. antecedentes del contrato . .
cotizacion de montaje materiales obra

PROCESOS DE SOPORTE

! \ ! g ,
- ! - i ! - ! Gestion
Gestion de i Gestionde las ; i Gestionde e :
: - : o i administrativa
proveedores : personas ! : logistica : 3 .
. i . : y financiera
1

llustracién 3.2: Mapa de procesos del montaje de Ingelam
(Fuente: Elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)

Diagrama de flujo del montaje y procesos relacionados

Se considera el diagrama de flujo actual en la empresa desde el momento que la oficina técnica
realiza el estudio de antecedentes del proyecto hasta que se realiza la entrega de la obra una vez finalizado
el montaje.

En el diagrama, cuando se menciona a los elementos estructurales y de unién se estd haciendo
referencia tanto a los elementos de MLE como a los medios de unién y herrajes.
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llustracion 3.3: Diagrama de flujo del montaje
(Fuente: Elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)
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Descripcion del proceso de montaje

Para poder entender mejor la cadena de valor en el proceso de montaje se detallan las entradas,
recursos, controles y salidas del proceso, asi como otros detalles que se recopilan en las fichas técnicas de
cada proceso existente en la empresa. Estas fichas técnicas (modelo base de Osinergmin Peru), se
presentan en el Anexo Cy han sido validados por el Ingeniero de Montaje de INGELAM.

3.2.3. Sistema de gestion de calidad

Alcances y aplicabilidad

En el SGC se desarrollan procedimientos, documentos y medidas a tomar con el fin de asegurar la
calidad. En cuanto al dmbito humano, estos incluyen a todas las divisiones de la empresa. La Unica manera
de lograr un buen control de calidad es involucrar a todas las personas, desde el presidente hasta los
obreros (Ishikawa, 1986).

En cuanto a los pasos del proceso de montaje que se incluyen en el sistema de gestion de calidad,
se consideran fundamentales los procesos operativos realizados directamente en obra. Estos son
analizados en profundidad. Los registros, controles y comunicaciones entre las diferentes areas del
montaje se analizan para crear procedimientos acordes. Los procesos de estudio de antecedentes del
proyecto y la logistica para realizar el transporte de materiales a la obra no son estudiados ni incluidos en
este sistema de gestidn de calidad.

La aplicabilidad de este sistema de gestién de calidad especificamente en INGELAM es parcial ya
que, esta empresa cuenta con un SGC certificado en la fabricacién de elementos MLE. En consecuencia,
para poder aplicar este SGC se deben fusionar ambos sistemas para poder facilitar la comunicacién entre
ambas partes de la empresa y evitar la burocracia excesiva y la documentacién innecesaria.

Requisitos internos del SGC

Los requisitos considerados para la realizacion del SGC son los listados a continuacidn. De estos,
los ultimos tres puntos consideran una visién Lean, en la cual se acepta que a veces pueden existir errores
ya que la perfeccién es una utopia. Estos puntos se incluyen con el fin de buscar la excelencia y adaptarse
a los cambios a corto y largo plazo.

e Mantener una comunicacion adecuada entre las distintas divisiones en el montaje para asegurar
la fluidez de los trabajos y la comprensidn de todas las partes interesadas
e Deteccidn de errores en el montaje y reduccién en lo mas posible de éstos.

e Eficacia en el proceso de montaje asegurando el menor desperdicio de recursos humanos,
materiales y financieros.

e Revisar el SGC con el fin de mejorar continuamente los procesos y aumentar la productividad en
el montaje.
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Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Manteniendo un pensamiento Lean, se consideran a todas las personas pertenecientes a INGELAM

como “partes interesadas”. Para poder aumentar la productividad de la empresa, se busca la felicidad y el
confort de todos. De esta manera se puede contar con la ayuda de cada persona dentro de cada area.
Como dice Ishikawa (1986), referente japonés del control total de la calidad, para poder lograr la calidad
total se debe ir alin mas lejos. Las partes interesadas en que la empresa mejore su calidad en el montaje
incluyen a los contratistas, los clientes directos que corresponden a las constructoras o mandantes, y el
cliente final que usard el edificio montado con MLE.

Las partes interesadas dentro de la empresa tienen las siguientes razones, o necesidades, por las

cuales implementar un sistema de gestidn de calidad:

Satisfacer la necesidad del cliente.

Contar con la documentacién y registros necesarios para asegurar que los colaboradores conozcan
como cumplir los procesos de la manera planificada.

Claridad en los objetivos del trabajo. Estos consideran los plazos de entrega y la calidad final del
montaje.

Mejorar la comunicacidn entre las distintas areas de trabajo.

Desarrollar ventajas competitivas.

Por su parte, de manera general los agentes externos a la empresa se interesan en el SGC para:

Asegurar la garantia de calidad del montaje que contratan.
Asegurar que la empresa entrega la obra en los plazos estipulados por contrato.

Que la empresa experimente mejoras con el fin de ayudar indirectamente a las empresas externas
relacionadas.

Las expectativas, por lo tanto, se resumen en los siguientes puntos:

Llenar las brechas existentes entre el proceso de montaje actual y la manera ideal de funcionar del
proceso de montaje. (Explicado en la seccion 3.4.)

Alcanzar la mejor calidad en el mercado del montaje de MLE.
Establecer un sistema de funcionamiento que permita aumentar las utilidades.

Aumentar la productividad del proceso de montaje.

23



3.3. Liderazgo

El liderazgo es una parte muy importante en la implementacién de un SGC. Se debe reconocer al lider
del proyecto y definir tanto autoridades como responsabilidades para que transmitan la politica de calidad
y los objetivos a las distintas areas.

3.3.1. Liderazgo y compromiso

El lider del proyecto de implementacion del SGC corresponde al ingeniero de montaje quien debe
apoyarse en el coordinador de calidad por el conocimiento de este ultimo respecto al tema.

Como ha sido mencionado anteriormente, todas las personas deben estar involucradas en el SGC.
El hecho de que exista un lider del proyecto en el desarrollo e implementacion del sistema no implica que
sea éste el que debe hacer todos los cambios, sino que es el responsable de asegurarse que todos estén
informados sobre el sistema y que haya un compromiso global.

3.3.2. Establecimiento y comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad se establece en el Manual de Calidad en el capitulo 4. Se debe asegurar que
ésta sea conocida por todos los colaboradores a lo largo de todas las areas de la empresa. El lider del
proyecto serd el encargado de cumplir la tarea de transmitir la politica de calidad. La comunicacion de la
politica se hara a través de reuniones con las respectivas areas con el fin de explicarla y resolver todas las
dudas sobre esta.

3.3.3. Autoridades y responsabilidades

Del organigrama propuesto en el punto 3.2.1. se reconocen las autoridades presentadas en la
Tabla 3.2. De manera general se describen los roles y las responsabilidades de cada autoridad. Para un
analisis mas en profundidad se realiza un detallamiento dentro de cada procedimiento redactado para el
SGC. En estos, se define el rol funcional de cada autoridad dentro de cada actividad que forma parte de
los procesos detallados en este trabajo. Esto corresponde a una matriz RACI (Responsible, Accountable,
Consulted, Informed). Este detalle se encuentra en el capitulo 4, en la secciéon 4.3. donde cada
procedimiento cuenta con su matriz RACI.

Tabla 3.2: Autoridades y responsabilidades

Autoridad Rol Responsabilidad
Controla las metas y objetivos del
Gerencia directivo montaje ademas de coordinar los

recursos internos de la empresa.

Se encarga del estudio de
antecedentes del proyecto, asi como
de la realizacion, si es necesario, de
los planos y detallamiento para hacer
el montaje. Ademas, se encarga de la
realizacién de presupuestos.

Oficina técnica operativo
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Area de ventas y comercial | operativo, administrativo

Area encargada de enviar
cotizaciones y negociar contratos.
Ademds, se encarga de la evaluacion
de resultados econdmicos.

Ingeniero de montaje operativo

Encargado de administrar el trabajo a
realizar en el montaje, asi como de la
logistica para poder tener la
magquinaria, equipos, elementos MLE,
medios de unidn y herrajes. Ademas,
debe asegurar el cumplimiento de
plazos.

Jefe de obra operativo

Encargado de dirigir el trabajo en
obra e inspeccionar la correcta
ejecucion del montaje. Ademas, debe
asegurar el cumplimiento de plazos.

Coordinador de calidad operativo

Encargado de asegurar el
cumplimiento y hacer seguimiento
del sistema de calidad en todas las
areas de la empresa.

(Fuente: Elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)

3.4. Planificacion

3.4.1. Evaluacion del estado actual de los procesos

Teniendo en cuenta el mapa de procesos y el diagrama de flujo de montaje presentados en el punto
3.2.2,, se presenta el siguiente listado que indica con mayor detalle los procesos que estan presentes hoy
en INGELAM, los que no estan presentes y los que se incluyen en este trabajo. Se destaca que el proceso
de transporte de materiales no se encuentra presente en el listado ya que es un proceso que se externaliza

mediante un subcontrato a una empresa de camiones.

Tabla 3.3: Estado actual de los procesos en Ingelam

PROCESO PRESENTE EN LA INCLUIDO EN ESTE
ACTUALIDAD TRABAJO

Planificacidn estratégica v v

- Programacion adecuada v v

S | Sistema de calidad X v

Q Evaluacién de satisfaccion del cliente v v

E Evaluacién de resultados X v

E Evaluacién del desempefio del personal X v
No conformidades; acciones preventivas, x v
correctivas y de mejora
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Recepcidn de solicitud de cotizacion v v
Estudio de antecedentes v v
Realizacion del contrato v v
§ Planificacidn de cuadrillas de montaje X v
£ | Suministro de materiales v v
& | Recepcion de elementos estructurales y v v
a d .
o e unién en obra
Recepcion de documentacién en obra X v
Montaje v v
Entrega de obra terminada v v
Gestién de proveedores X v
8 Gestiodn de las personas X v
o .7 ’ .
& | Gestion de logistica X v
Gestién administrativa y financiera X v

(Fuente: Elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM.)

3.4.2. Definicién de objetivos de calidad

La unica forma de saber cual es la situacidon real para realizar una planificacién con el fin de mejorar
los procesos, es midiendo diversos factores que influyen en estos y que indican el desempefio de distintas
areas de la empresa. Estos factores pueden corresponder al tiempo, al costo, a los recursos materiales, a
la relaciéon con los clientes u otros. La medicidn de estos elementos permite fijar objetivos de calidad.

Los objetivos se tomaran por separado para cada contrato de montaje a realizar por INGELAM. Se
consideran de esta manera ya que cada proyecto tiene sus particularidades. Algunos proyectos de montaje
son muy grandes y otros muy pequefios. Asimismo, algunos contratos especifican un plazo maximo para
terminar el montaje mientras que otros lo dejan al criterio del ingeniero de montaje. Es por esto por lo
gue en particular los objetivos relacionados con el rendimiento financiero y el rendimiento del montaje
son especificos para cada contrato. Luego de fijar los objetivos que se quieren obtener, se deben dar a
conocer a todas las personas involucradas en el montaje.

Indicadores clave de desempefio (KPI)

Existen muchas formulas y expresiones para medir y juzgar el desempefio de una empresa. Estas
mediciones se llaman indicadores de calidad, indicadores clave de desempefio o KPI del inglés Key
Performance Indicator. Para definir los objetivos de calidad de Ingelam se seleccionan, segun el area de
influencia, los siguientes indicadores de calidad:

KPI para medir el rendimiento financiero:

e Margen de beneficio neto: Es el porcentaje de ingresos que son beneficio neto.
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KPI para evaluar la cuota de mercado:

e indice de adjudicacién de proyectos (IAP): Indica la cantidad de proyectos adjudicados versus las

cotizaciones de montaje enviadas en m3 respecto a lo solicitado.
o |AP = Cantidad de proyectos adjudicados / cotizaciones enviadas.

KPIs para entender a los clientes:

indice de satisfaccion del cliente: Escala entre 1-5 segln la satisfaccion del cliente luego de
terminado el proyecto.

indice de promotor neto (IPN): Escala de 1 a 10 con la probabilidad que existe de recomendar a la
empresa.

o IPN = (cantidad de 9-10) — (cantidad de 0-6).
indice de reclamos: Mide el nimero de quejas o “cosas que han salido mal”
proyecto realizado.

para el cliente por

KPIs para evaluar y entender los procesos internos:

Tiempo de inactividad de la maquina o procesos: Indica cuanto tiempo se desperdicia por
inactividad, fallo técnico o enfermedad personal.

indice de No Conformidades: Mide el nimero de No Conformidades por proyecto.
Rendimiento del proyecto: Cantidad de m3 montados dividido por la multiplicacién de la duracién

del proyecto en dias por la cantidad de trabajadores promedio por dia.
o Rendimiento: m3 montados / (dias * trabajadores)

Para entender los siguientes dos indices se necesitan los siguientes valores:

o Valor planificado (PV: Plan Value): Cronograma planificado y formalmente aprobado del
proyecto en términos del costo presupuestado por periodo.

o Costo real (AC: Actual Cost): Costo real o actual del trabajo completado en
determinado momento.

o Valor ganado (EV: Earned Value): Corresponde a la multiplicacién del porcentaje de
avance del proyecto por el presupuesto.

indice de desempefio de cronograma (SP1): Mide que tan eficientemente se estd avanzando en el
proyecto en relacién con el cronograma planificado.

o SPI=EV/PV

indice de desempefio de costo (CPI): Mide si se ha sobrepasado el presupuesto.
o CPI=EV/AC
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KPI para entender a los trabajadores:

e Indicador de respaldo del personal (IRP): Escala de 1 a 10 con la probabilidad que existe de que el

colaborador recomiende a la empresa para trabajar.
o IRC = (cantidad de 9-10) — (cantidad de 0-6).

Cuadro de mando

A continuacién, se presenta un ejemplo de cuadro de mando que considera los KPI descritos
anteriormente. Los valores presentados de cada indice no son representativos y se han puesto meramente
a modo de ejemplo. Este cuadro de mando se debe realizar para cada proyecto y ser revisado a medida

que se avanza en el montaje.

RENDIMIENTO FINANCIERO Y MERCADO

Margen de beneficio neto Adjudicacién de proyectos

15%

Real

20%

Meta

indice de satisfaccién

QOO

e
ﬁ AT DI a

Reclamos Promotores netos
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PROCESOS INTERNOS Y TRABAJADORES

Valor planificado Costo real Valor ganado

L L L B B B B N L B B B B B B N N L L B B B B B B N

$10M $ 6M $ 5M

Desempeiio del o
cronograma

Desempefio del
costo del
proyecto

del proyecto

No conformidades Rendimiento

llustracién 3.4: Cuadro de mando propuesto
(Fuente: Elaboracion propia)

3.4.3. Definicion de acciones para lograr mejoras

En este punto se definen las acciones que permiten abordar las debilidades y oportunidades de
mejora en la organizacion. Sin embargo, se debe tener en cuenta a futuro la actualizacion del plan de
accion de acuerdo con los intereses de los clientes y las personas involucradas en los procesos.

Acciones para abordar debilidades

Las debilidades presentadas en el analisis FODA permiten seleccionar ciertas acciones a realizar:

1. Falta un sistema de informacion que facilite la comunicacion entre el proceso de montaje v el
suministro de materiales: Esta debilidad es abordable mediante la creacidn de registros que sean
compartidos entre el ingeniero de montaje y los jefes de obra. Estos registros deben contener la
informacién del suministro de materiales y los pedidos realizados de forma que los jefes de obra
se puedan planificar de acuerdo con este registro y ademas puedan comunicar la falta de
materiales de forma expedita. En el Anexo D se presenta una propuesta de estos registros.

2. Falta una mejor planificacién en la obra: La programacion en obra debe considerar los trabajos de
otros subcontratos para evitar interferencias. Ademas, se debe considerar la cantidad de
montajistas necesarios segun el avance del montaje y organizar el envio de materiales en el
momento propicio. Todo esto se debe organizar mediante procedimientos bien definidos.
Mediante una buena implementacién del SGC se podria eliminar esta debilidad anteriormente
reconocida.
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3.

Los jefes de obra no estdn capacitados en AutoCAD: La accién mas directa para solucionar esta
debilidad consiste en un programa de formacion en AutoCAD dirigido a los jefes de obra. En el
Anexo E se sugiere una ficha base para planificar programas de formacion.

Ademas de estas debilidades descritas anteriormente y que afectan a la totalidad de la empresa,

existen las pequefias debilidades con posibilidad de ocurrencia dentro de cada proyecto de montaje. Estas
se describen como fallas posibles en el analisis de modo y efecto de fallos (AMEF) que se encuentra en el
Anexo D como un registro. Se debe intentar evitar estas fallas particulares de cada proyecto mediante
acciones preventivas ya que estos pueden afectar la imagen de la empresa vy la satisfaccién de los clientes.

Acciones para abordar oportunidades

En cuanto a las oportunidades descritas en el analisis FODA, se tienen cuatro puntos a cubrir. De

estas, se presentan las siguientes acciones recomendadas:

Satisfacer las expectativas de los clientes actuales y potenciales, a través de un mejor servicio: Para
satisfacer las expectativas de los clientes actuales y potenciales se tiene por objetivo mejorar
continuamente el servicio de montaje. Mediante el indice de satisfaccidn del cliente se puede
tener un valor real de que tan contento se encuentran estos respecto al montaje y mediante la
evaluacidn de satisfaccion del cliente se tendrdan comentarios que permitirdn enfocarse en los
factores importantes.

Existe disposicion para implementar cambios organizacionales o procedimientos para mejorar el
servicio: La implementacién de un sistema de gestién de calidad de por si permite abordar la
oportunidad que se tiene respecto a la disposicion de los colaboradores de efectuar cambios
organizacionales.

Se puede mejorar la programacidn del montaje y asi optimizar los plazos de construccién: La
mejora de la programacién de los tiempos de montaje se realizard una vez implementado el
sistema de gestion de calidad mediante la deteccion de problemas reales en obra, deteccidn de
tiempos que no agregan valor al servicio de montaje y una planificacion detallada para realizar
una optimizacién del proceso.

Hay un creciente interés en la demanda de estructuras con materiales ecoldgicos, renovables y
reciclables: La demanda de material ecoldgico es una oportunidad que se puede explotar
mediante la distribucidn a potenciales clientes de folletos que muestran los proyectos realizados
por INGELAM.
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3.5. Apoyo al SGC

El apoyo como requisito de la norma ISO 9001 se refiere a los recursos y competencias que
necesita la organizacién para poder establecer, mantener y mejorar continuamente el SGC. A
continuacidn, se explica la competencia que deben tener las personas que trabajen en INGELAM, la forma
como se debe realizar la comunicacion y finalmente la manera en que la informacién se documenta.

3.5.1. Recursos

El requisito en cuanto a recursos de la ISO 9001 se refiere a los recursos humanos, infraestructura,
ambiente, seguimiento y medicion y conocimiento de la organizacion.

Se incluye en los procesos descritos en el Anexo C, la caracterizacion de los recursos necesarios
para completar cada uno de estos procesos.

3.5.2. Competencia y toma de conciencia

La competencia de los montajistas es sumamente importante en INGELAM. Son ellos los
responsables finales en la calidad de un edificio montado en MLE. Para esto, ellos deben estar capacitados
y conocer las particularidades de la construccidén en madera. Esto, ya que la madera es un material que se
puede dafar facilmente si no se manipula cuidadosamente en obra. O bien, se puede perder gran parte
de la calidad del servicio de montaje si las conexiones no se llevan correctamente a cabo. Por las razones
anteriores la competencia en montajistas es fundamental. Para asegurarla, la alta direccién debe estar
consciente de esto y contratar personas especialistas. Ademas, se pueden efectuar capacitaciones para
asegurar la competencia de los montajistas.

En la alta direccidon y sobre todo las personas involucradas en la gestién de personas, gestion de
proveedores y de clientes se debe asegurar la capacidad de comunicacion eficaz y las habilidades blandas.
El objetivo es mantener siempre buenas relaciones con todas las partes interesadas y esto se logra solo
mediante una buena gestién y comprensién por parte de los encargados.

Por ultimo, se debe tener en cuenta la competencia, principalmente, del lider encargado de
mantener el sistema de gestién de calidad y luego de los responsables de drea que aseguran que se
cumplan los objetivos de calidad. Esto no quita que todas las personas en INGELAM deban estar al tanto
de lo que significa velar por mejorar constantemente la calidad. Pero, indica que estas personas deben
conocer en profundidad los requisitos de la norma ISO 9001, la politica de calidad de INGELAM vy los
objetivos de calidad en profundidad. En este ultimo punto es donde se debe asegurar la toma de
conciencia de todas las personas pertenecientes a la organizacidn. Se sugiere realizar reuniones mensuales
con cada area para mantener al tanto a todos de la actualizacién de los objetivos de calidad.
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3.5.3. Comunicacion

En lo referente a la comunicacion se destaca que las comunicaciones tanto internas como externas
deben tener la mayor claridad posible y un lenguaje simple para asegurar que todos sean capaces de
comprender.

El requisito indica que se debe considerar para las comunicaciones necesarias dentro de cada
proceso: Qué, cuando, a quién y cémo comunicar, asi como identificar quien comunica. Estas
informaciones se indican dentro de cada procedimiento del capitulo 4.

3.5.4. Estructura documental del SGC

Para la estructura documental de este sistema de gestidn de calidad se decide tomar el modelo de
Rincén (2002) que se puede observar en la llustracién 3.5. Este incluye un manual de calidad donde se
describe en primer lugar la empresa, el alcance del manual y su aplicabilidad, y la estructura y ubicacion
de los documentos. En segundo lugar, se explica la politica de calidad y los objetivos de calidad. En tercer
lugar, se presenta el organigrama de la empresa y se explican las responsabilidades de los colaboradores.
A continuacién del manual de calidad se consideran los procedimientos que permiten definir los principios
y estrategias de funcionamiento para las operaciones de INGELAM. Finalmente, se incluyen las fichas y
registros que permiten observar los resultados de la planificacidn de la calidad. Esta estructura documental
es la que compone el capitulo 4 de este trabajo y que se complementa con los Anexos Dy E.

Conceplos fundamentales
dica ;
1 de ¥ politicas (por qué)
Principios y estrategias
(que, cuindo, donde y quién)
Procedimientos

Métodos actuales (como)
Instructivos de trabajo

Pruebas (registros)

Formatos y documentos
relacionados

llustracion 3.5: Estructura documental del sistema de calidad

Junto con la definicidn de la estructura documental se debe asegurar, ya en el momento de la
implementacidn del SGC, la revisidon de estos documentos al momento de su creacion para cada proyecto
o0 para cada actualizacién del SGC. Ademas, en lo que concierne al control de la informacion documentada
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se debe considerar la distribucién, el almacenamiento y el facil acceso a esta. Por ultimo, es muy
importante controlar los cambios que puede tener la informacidon documentada, esto se hace mediante
un control de modificaciones incluido en cada documento.

3.6. Operacion

3.6.1. Requisitos del montaje y planificacion operacional

Para realizar la planificacion operacional se desarrolla la herramienta correspondiente al
despliegue de la funcién de calidad (QFD), explicada en la seccidn 2.4.1. En primer lugar, se seleccionan
cuatro requisitos para lograr un servicio de montaje de calidad y por ende una buena relacién con los
clientes. Estos requisitos son los siguientes:

e Que el montaje se realice en el plazo estipulado por contrato.

e Que los elementos pedidos de madera y las conexiones se materialicen de acuerdo con los planos
estructurales.

e Que la estructura montada tenga una buena terminacion

e Que los elementos estructurales de MLE estén conformes a la norma NCh2148

A partir de lo anterior, se reconocen las acciones necesarias para poder cumplir los requisitos. Estas
acciones son:

e Buena planificacién de los tiempos de montaje.

e Buena planificacién de trabajo de cuadrillas de montaje.

e Provision de materiales en el momento adecuado.

e Alta capacitacion de la mano de obra en la tecnologia de la MLE.

e Planos estructurales con alto nivel de detalle.

e Pedido de elementos MLE de acuerdo con planos, sin sobredimensionamiento.

e Alto nivel de cuidado de elementos al momento de traslado y del montaje.

e Evitar pedir nuevos elementos de MLE debido a errores en montaje

e Mano de obra capacitada para realizar, en caso necesario, reparaciones de buena calidad.
e Certificar resistencia de elementos de MLE de acuerdo con norma NCh2148.

Gracias a la herramienta QFD, se puede dar una prioridad calculada matematicamente a las
acciones por realizar. En la Tabla 3.4 se puede observar el desarrollo de esta herramienta y los resultados
en cuanto a orden de importancia. La Tabla 3.5 explica el significado de los valores utilizados en la tabla
QFD.
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Tabla 3.4: Despliegue de la funcidn de calidad
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Que el montaje se realice en el plazo
T e ey 9 9 9 3 3 0 1 9 0 0 4 5 125 15 9375 35.55 104
Que los elementos de madera y
se materialicen de acuerdo 0 0 0 0 9 5 0 0 0 0 5 5 1 1 5
a planos estructurales. 18.96 = 4
(Que la estructura montada tenga una
buena terminacion. . ; Y o < ! J L < L 5 5 5 1 12 60 227502
(Que los elementos estructurales de
MLE estén conformes a la norma 0 0 0 0 0 1 1 0 3 9 5 5 5 1 12 6
NCh2148. 227509
X 2638 100
Orientacion deseada t t t 1 t ) t 1 t t
Ponderacion abs 3199 343 3199 3114 3455 216114 263 263 27299 2047 2859
Ponderacion rel 1119 12 11.19 10.89 12.08 7.55843 9.199 9.199 9.5475 7.161 100
(Orden de importancia S 2 4 5 1 9 8 7 6 10
Valoracion tecnica 1a10 1a10 silno 1a10 simo silmo 1a10 sino 1a10 simo
Nuestro montaje INGELAM 8 7 1 9 1 1 9 1 9 1
Objetivo tecnico 10 10 1 10 1 1 10 0 10 1 ]

(Fuente: elaboracién propia validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM. Modelo base de PDCA Home, Bernal 2012)

Tabla 3.5: Tabla explicativa para la comprension del QFD

Definicién de casilla REMEE G Significado
valores
Importancia para el usuario/cliente [1-5] 1290 es Importante,
5=muy importante
Situacion actual del montaje en INGELAM [1-5] 1_:muy mala situacion,
5=muy buena situacion
Objetivo por alcanzar del producto [1-5] 1=PO es Importante,
5=muy importante
Argumento de venta [1;1.2;1.5] 1:_mal argumento,
1.5=buen argumento
Valoracion técnica (escala de medicion) [1-10] 1:_muy malo,
10=muy bueno
Valoracion técnica (escala de medicion) si/no sI= tuine el at.rlbuto,
no = no lo tiene
Situacion actual del montaje en INGELAM [1-10], [1; O] Valores dependen de
respecto a valoracion técnica T valoracion técnica
O=sin relacién, 1=baja
Matriz de relacion entre cada Qué y cada Como [0; 1; 3; 9] relacién, 3=media relacién,
9=alta relacién

(Fuente: elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)
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3.6.2. Desarrolloy control del servicio de montaje

El montaje y sus procesos relacionados se especifica en el Anexo C, donde se incluyen las entradas,
controles, recursos y salidas de cada proceso. Para un estudio sobre el desempefio y mejoras posibles en
estos procesos y, por lo tanto, en el desarrollo del montaje se realiza un analisis de modo y efecto de fallos
(AMEF). Se determinan de esta manera los cambios que se pueden efectuar para mejorar el proceso.

Para la elaboracién del analisis de modo de efectos y fallos se considera el mapa de procesos, asi
como el diagrama de flujo del montaje y la descripcidn de este proceso. Todas estas herramientas han sido
presentadas en la seccidn 3.2.2.

A través del AMEF se pueden detectar las fallas potenciales en cada uno de los pasos del proceso
y se proponen medidas para cada falla. Este analisis debe permanecer en constante ajuste con el fin de
mejorar continuamente los procesos operativos. Se presenta el cuadro del andlisis en el Anexo D de este
trabajo en la seccidn registros. Esto, ya que se considera esta herramienta como un registro que forma
parte del SGC. Ademas, en el Anexo B se presentan las tablas con las cuales se evalua el grado de
ocurrencia, severidad y capacidad de deteccién en INGELAM de cada falla posible asignando un valor de 1
a 5 a cada uno de estos factores. Para obtener el indice de falla se multiplican los factores entre si:

IF = Severidad - Ocurrencia - Deteccion

Mediante este indice se determina el riesgo de falla y, por lo tanto, la importancia que hay que dar
a cada una de las fallas, con el fin de asignar nuevas acciones preventivas o correctivas, para evitar o
corregir las fallas. La tabla siguiente indica el riesgo de falla segun el valor de IF obtenido.

Tabla 3.6: Riesgo de falla seguin valor de IF para AMEF

Valor de IF Riesgo de falla
1-5 Muy bajo
5-19 Bajo
20-39 Medio
40-125 Alto

(Fuente: elaboracion propia, validado por el Ingeniero de Montaje de INGELAM)

3.6.3. Control de las salidas no conformes

En el capitulo 4 se presenta el procedimiento a llevar a cabo por INGELAM respecto a no
conformidades. Esto incluye las salidas no conformes dentro de cada proceso perteneciente al montaje.
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3.7. Evaluacion del desemperio

La norma ISO 9001 incluye requisitos referentes a la evaluacidon del desempefio. Teniendo en
cuenta esto, se describen los procesos relacionados con el seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion
del desempefio de diversos factores dentro de INGELAM. También se considera un plan de auditoria
interna con el fin de asegurar el correcto desempefio en todo momento.

3.7.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

El mapa de procesos presentado en la seccidon 3.2.2. define, dentro de los procesos estratégicos,
los procesos de evaluacién de satisfaccion del cliente, evaluacidon de resultados y evaluacion del
desempenio del personal. Estos procesos detallados mediante los procedimientos del capitulo 4 permiten
el aseguramiento tanto del seguimiento como de la medicion del desempeifio.

El analisis de cada uno de estos procesos se debe realizar al menos una vez por proyecto. Se debe
revisar el desempeno al final de cada proyecto, pero ademas se puede incluir una revisién al superar la
mitad del proyecto, en cada cuartil o bien al finalizar hitos importantes. La cantidad de revisiones
dependera de la duracién total del montaje y de la complejidad de este.

En lo referente a la evaluacién, se debe determinar un valor numérico para el desempefio de cada
factor en el proyecto. Si no tenemos una nocién numeérica sélida, no podremos saber si se necesita mejorar
0 cudnto se necesita mejorar. En la seccidn 3.4. donde se explican y se desarrollan los requisitos de
planificacién de la norma ISO 9001 se definen los objetivos de calidad. A partir de la evaluacién del
desempefio y estos objetivos, se deben determinar las acciones futuras. Si el desempefio es malo, se deben
tomar acciones correctivas para mejorar. En cambio, si el desempefo supera las expectativas se puede
estandarizar o bien tener en cuenta al personal competente para mantenerlo dentro de la organizacion.

3.7.2. Auditoria interna

La auditoria interna es sumamente importante dentro de la implementacién y mantenimiento de
un SGC. Esta permite asegurar el cumplimiento de las normas, evaluar la eficacia de los controles internos,
mejorar continuamente mediante la deteccion de problemas e identificar posibles riesgos o falencias
dentro de la organizacidn. La planificacion de las auditorias es fundamental, asi como la definicién de los
alcances y requisitos.

Planificacion

Para planificar las auditorias internas se debe tener implementado el SGC. No pueden hacerse
auditorias sin la existencia de un sistema de calidad ya que no existirian puntos de comparacién. Como en
este trabajo solo se hace un analisis hipotético de cémo se conformaria el SGC en INGELAM para el montaje
de MLE, no se puede imponer una planificacidn de auditorias internas. A continuacion, solo se mencionan
ciertas sugerencias en el caso de la implementacién del SGCy la futura necesidad de auditorias.

36



El alcance de la auditoria incluye a todos los procesos y procedimientos definidos en este trabajo.
Los criterios de la auditoria corresponden, por lo tanto, a la descripcién detallada de los procesos vy el
cumplimiento de ellos.

En cuanto a la frecuencia de las auditorias se sugiere hacer auditorias semestrales, al menos los
primeros afios después de implementar por primera vez el SGC. Los métodos utilizados seran los siguientes
como minimo (en el futuro se pueden incluir mas métodos):

e Chequeo del cumplimiento de los procedimientos mediante una lista de chequeo, la inspeccidn
visual de cada proceso y verificacion de seguimiento de pasos descritos en el proceso.

e Utilizacidn de planillas de inspeccion para la medicidén de la exactitud en la materializacién del
montaje, incluyendo conexiones.

e Realizacion de carta de balance para analizar tiempos y eficiencia del montaje.

La seleccion de auditores y responsables del proceso de auditoria corresponde a un elemento a
definir junto con la definicién del lider del proyecto al momento de la implementacién del SGC. Se debe
asegurar la objetividad e imparcialidad de los auditores para asi lograr informes lo mas ajustados a la
realidad posibles. Considerando la existencia de un puesto de trabajo de coordinador de calidad, como ha
sido presentado en el organigrama, las auditorias corresponderian a una responsabilidad de este puesto
de trabajo.

Por ultimo, se menciona la importancia de la realizaciéon de informes al terminar cada auditoria.
Dentro de este se debe incluir el estado actual de los procesos, la verificacién de mejoras y cambios
respecto a la uUltima auditoria, ademds de las recomendaciones a futuro segun los resultados de la
auditoria.

3.8. Mejora

La actualizacion de la norma I1SO 9001 del 2015 incluye el apartado “mejora” con el fin de que la
organizacién implemente mejoras continuamente. Esto, para asegurarse de la satisfaccién del cliente a lo
largo del tiempo. En este punto es donde la ISO 9001 esta mas alineada con el pensamiento Lean. Los
requisitos se refieren principalmente a la identificacion de No Conformidades y aplicacidon de acciones
correctivas, ademas de la mejora del SGC. Pero, teniendo en cuenta la corriente Lean se incluye la
optimizacidn de los procesos para eliminar desperdicios de recursos y la aplicacién de acciones
preventivas.

3.8.1. Oportunidades de mejora

En el punto 3.4.3. de este capitulo se definen las acciones para abordar las oportunidades descritas
en el analisis FODA. Ademds, una vez implementado el SGCy realizada una auditoria se pueden identificar
mas oportunidades de mejora. Al mismo tiempo, durante el desarrollo de cada proceso se debe estar
alerta constantemente ante la aparicion de No Conformidades para aplicar enseguida acciones correctivas.
Para identificar falencias se sugiere la realizacidon de “Gemba Walks”. Esto significa ir al lugar del montaje
y analizar ciertos puntos preparados con anterioridad en una lista. Se debe ademds preguntar a los
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montajistas como se sienten en su trabajo y si consideran que se podria mejorar de alguna forma los
procesos operativos. La idea de un Gemba Walk no es analizar el desempefio de los trabajadores, sino
buscar mejoras en los procesos. Hay que asegurarse que los operarios comprendan esto para que asi ellos
puedan expresarse con total libertad y honestidad.

3.8.2. No conformidad y accién correctiva

Como ha sido mencionado anteriormente, en el capitulo 4 se presenta el procedimiento que
permite conocer los pasos a seguir en caso de presentarse una No Conformidad en alguno de los procesos.
Las acciones correctivas han de ser analizadas cada vez que se presenta una No Conformidad o una
situacion problematica. En la seccidn 3.6.2. se explica ademads la herramienta AMEF que permite hacer un
analisis de las fallas potenciales y prever cuales son las acciones preventivas y correctivas para evitar su
ocurrencia. Se descansa en este método para asegurar la proactividad y el analisis previo al acontecimiento
de errores dentro de cualquier proceso.

3.8.3. Mejora continua

La mejora continua implica el analisis constante de las variables dentro del ambiente interno y
externo de INGELAM. Se deben mantener actualizados los riesgos, las debilidades y oportunidades de la
organizacién para mantener el correcto enfoque de los procesos. Si se detecta la necesidad de hacer
cambios en el sistema de gestidn de calidad, estos deben hacerse para asegurar la mejora de los procesos.
Estos cambios deben estar debidamente documentados para comprender en el futuro la razén de los
cambios. Ademas, en el caso del fracaso en un intento de mejora, la documentacidn permite poder volver
atrds a una situacion mas eficiente. Para mejorar continuamente se debe considerar el ciclo de
planificacién PHVA presentado en el punto 2.2.2. Una vez implementado el sistema de gestién de calidad
y estabilizados los procesos de acuerdo con este SGC se deben realizar auditorias. Mediante las auditorias
se determinara de qué manera los procesos pueden mejorar. Luego, se planifica un nuevo método de
accion. Este se implementa, se verifica y a continuacién se acttia de acuerdo con los resultados obtenidos.
De esta manera y tal como el fundamento del pensamiento Lean lo expresa, se optimizan los resultados y
se eliminan los desperdicios de todo tipo de recursos en los procesos.

38



Capitulo 4

Propuesta de Manual de Calidad y Procedimientos

4.1. Manual de calidad

SGC
ISO 9001:2015

CONTROL DE MODIFICACIONES

(Indicar fecha y n° de version anterior y motivo de nueva)

Fecha Versidn Motivo
Realizado: Revisado: Aprobado:
Nombre Nombre Nombre
Coordinador de calidad Gerente de operaciones Gerente general
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

INGELAM LTDA.
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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA E INTRODUCCION

INGELAM es una empresa dedicada al montaje de sistemas estructurales en madera laminada encolada.
Formada en 1999 por un equipo de profesionales especialistas en la materia ante la necesidad del mercado
de contar con una empresa sélida y probada experiencia en ingenieria y montaje de ese tipo de material.

INGELAM cuenta con un equipo técnico con amplia experiencia capaz de satisfacer proyectos en madera
de diversas envergaduras. Presta una atencién integral a los proyectos facilitando su desarrollo en el
montaje. El departamento técnico genera planos de montaje con soluciones que garantizan | montaje
adecuado y en conformidad con las exigencias del proyecto.

La misidn y vision de INGELAM son las siguientes:

Mision: INGELAM es una empresa formada por personal especializado en montaje de madera laminada;
orientada al desarrollo y fomento del producto, como material de gran utilidad en el rubro de la
construccion.

Vision: INGELAM aspira a obtener los mejores estandares de calidad y seguridad para satisfacer las
necesidades de sus clientes.

La direccién de la empresa INGELAM ha incorporado en su gestidon de negocios un sistema de gestion de
calidad (SGC), basandose en la norma ISO 9001 y estableciendo una base sélida para la planificacion,
control y mejora continua de sus procesos. Este manual hace referencia a los documentos que estructuran
el SGC tales como procedimientos y registros, los cuales siguen los requisitos contemplados en la norma
ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de calidad — Requisitos.

2. ADMINISTRACION DEL MANUAL DE CALIDAD
2.1. Modificacidn, control y revisiones periddicas del manual de calidad

El coordinador de calidad es el encargado de las modificaciones del manual de calidad, las cuales son
aprobadas por la gerencia de INGELAM. En caso de aceptarse ciertas modificaciones y existir una nueva
version de este manual, se debe dar conocimiento a los encargados de area mediante la distribucion del
manual de calidad actualizado.

Cada 2 ainos se revisa el manual de calidad por parte de la direccidén y en conjunto con el coordinador de
calidad. Asimismo, debe realizarse esta revisién en caso de una actualizacion de la norma ISO 9001.
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3. ALCANCEY APLICABILIDAD DEL MANUAL DE CALIDAD
3.1. Objetivo

Este manual se desarrolla para que todas las personas pertenecientes a INGELAM lo tengan a su
disposicion y puedan informarse sobre la documentacidn de la empresa. En esta misma linea, se busca
transmitir tanto la politica y los objetivos de calidad de la empresa como la misién y vision de la empresa,
para que todos los colaboradores trabajen con el mismo espiritu hacia un destino en comun.

3.2. Alcance

El alcance del sistema de gestion de calidad de INGELAM es el montaje de sistemas estructurales en
madera laminada encolada, que abarca desde la recepcidn de especificaciones del cliente, pasando por la
logistica y comunicacidén con proveedores hasta el montaje en si mismo realizado en obra y posterior
entrega del trabajo realizado.

3.3. Estructura de documentos

Este manual describe los procesos involucrados en el servicio de montaje de Ingelam. La descripcidn de
estos procesos incluye en cada uno de ellos la descripcién general del proceso, la identificacién de recursos
criticos, y las evidencias e indicadores del proceso. Esto se realiza mediante el desarrollo de los siguientes
puntos organizados en una tabla:

Nombre
Objetivo
Alcance
Responsable
Requisitos
Clasificacion
Proveedores
Entradas
Procesos nivel 1
. Salidas
. Destinatario del servicio
. Controles
. Recursos
. Documentos y formatos
. Registros
. Indicadores

Lo NOULEWNRE

e T ol
oOuUnd WNRO
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En lo respectivo a los procedimientos, estos se encuentran anexos a este manual. Su estructura se
compone de:

Objetivo

Alcance
Referencias
Definiciones
Actividades
Responsabilidades
Registros
Modificaciones

PN R WN R

La manera de nombrar los documentos serd siempre de la forma W-X.X.-YYY-ZZ. Donde W correspondera
al tipo de documento, el cual puede ser un procedimiento (P), un registro (R), una ficha (F) o una lista (L).
El valor de X.X. corresponde al numeral del requisito de la norma I1SO 9001:2015 que permite cumplir el
documento referenciado (valores entre 4.y 10.3.). Por su parte, YYY corresponde al area al cual aplica el
procedimiento. El drea puede corresponder a gestion de calidad (GCA), oficina técnica (OTE), ventas y
comercial (VEN), planificacién (PLN), gestion de operaciones (GOP), u otro debidamente especificado. Por
ultimo, ZZ es el nimero del documento comenzando en 01 y ascendiendo en la medida en que existan
mas documentos del mismo tipo, drea y requisito de la norma.

3.4. Ubicacion de documentos

El conjunto de documentos que conforman el sistema de gestiéon de calidad se ubica en la carpeta
perteneciente al coordinador de calidad. Las personas responsables de los procesos tienen acceso a cada
documento que les compete mediante el almacenamiento en la nube de internet.

3.5. Aplicabilidad

Los requisitos normativos del numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios no se aplican al
sistema de gestion de calidad de INGELAM puesto que el montaje es un proceso realizado de acuerdo con
los requerimientos y especificaciones técnicas suministrados por el cliente.

4. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
4.1. Politica

La politica de calidad de Ingelam Ltda. para el montaje de estructuras en madera laminada consiste en el
cumplimiento de los siguientes objetivos:
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1. Satisfacer las necesidades de los clientes:

. Entregar un servicio de montaje de madera laminada basado en especificaciones, estandares
de calidad y plazos establecidos.
° Reducir costos y obtener precios competitivos, mejorando continuamente los procesos

productivos y optimizando rendimientos.
2. Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad:

° Desarrollar una estructura organizacional que permita mantener y mejorar un sistema de
gestion de calidad.

3. Estructurar un equipo de montaje organizado y orientado al crecimiento personal:

° Implementar normas y condiciones ambientales internas.
. Generar trabajo ordenado, seguro y eficiente.
o Capacitar y motivar a los colaboradores.

4.2. Objetivos

Los objetivos de calidad de INGELAM son seleccionados considerando la experiencia de afios anteriores.
Se seleccionan objetivos generales para la empresa y objetivos especificos para cada proyecto de montaje
a realizar. Se dispone de un cuadro de mando para cada proyecto a rellenar con los indicadores
seleccionados previamente y con los objetivos a cumplir. A lo largo del proyecto se revisa el cuadro de
mando comparando los valores reales con los ideales y generando planes de accién para mejorar en el
caso necesario y cumplir con los objetivos.
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5. ORGANIZACION Y RESPONSABILIDADES

5.1. Organigrama general

Gerente general

Coordinador de calidad

Departamento de
administracion y finanzas

Gerente de operaciones

Oficina técnica

Ingeniero de montaje

Area de ventasy

5.2. Responsabilidades

El organigrama general muestra las areas que se reconocen en INGELAM las cuales tienen diferentes
responsabilidades dependiendo del rol que cumplen en la organizacién. A continuacion, se describe
brevemente las responsabilidades generales de cada area en lo relacionado al sistema de gestién de

calidad.

Gerencia: Esta a cargo de controlar las metas y objetivos esperados de los procesos, ademas de coordinar

los recursos internos de la empresa.

Coordinador de calidad: Encargado de asegurar el cumplimiento y hacer seguimiento del sistema de
calidad en todas las areas de la empresa. Debe mantener toda la documentacidn actualizada y comunicar

comercial
Diversas obras
Jefede obral Jefe de obra 2 Jefe de obra 3
Montajistas Montajistas Montajistas

cualquier cambio a las personas involucradas.
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Administracion y finanzas: Responsable de dirigir, ejecutar, evaluar y controlar la administracién del
potencial humano, los recursos econdmicos, financieros, materiales, y servicios que requieran las
diferentes dreas de la empresa.

Oficina técnica: Se encarga del estudio de antecedentes del proyecto, asi como de la realizacién, si es
necesario, de los planos y detallamiento para hacer el montaje. Debe documentar la informacion de cada
proyecto de montaje.

Ingeniero de montaje: Encargado de administrar el trabajo a realizar en el montaje, asi como de la logistica
para poder tener la maquinaria, equipos, elementos de madera laminada encolada, medios de unién y
herrajes. Es responsable de la realizacidn de andlisis y evaluacidn de resultados anuales.

Area de ventas y comercial: Area encargada de enviar cotizaciones y negociar contratos. Ademas, se
encarga de la evaluacién de resultados econémicos.

Jefes de obra: Encargado de dirigir el trabajo en obra e inspeccionar el correcto desarrollo del montaje.

Debe mantener la informacion de la obra correctamente documentada y traspasar la informacién al
ingeniero de montaje a cargo.
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6. TABLA DE PROCEDIMIENTOS Y SUS REQUISITOS ISO 9001:2015 ASOCIADOS

Codico Area Nombre N° de Referencia ISO Documentos
g version 9001:2015 relacionados
Gestion de Evaluacion del E-7.2.-GOP-01
P-7.2.-GOP-01 operaciones desempeiio del 1 7.2. Competencia I-7.2.-GCA-01
P personal F-7.2.-GCA-01
L, Recepcién de L,
Gestion de 7.5. Informacidén R-8.4.-GCA-01
-7.5.- -01 i 1
P-7.5.-GCA-0 calidad documentacion en documentada F-7.5.-GCA-01
obra
. e e s P-8.1.-IMO-02
s | ETEO0e | Paiadande |y |SLAIISO 551 oo
J P R-8.1.-IMO-02
. . e s R-8.1.-IMO-02
P-8.1.-IM0-02 :\r/‘lii:;ego de fnegr‘:f;g'a de 1 i'lér?:ig'::lac'on R-8.1.-IM0-03
J J P F-8.1.-IMO-01
P-8.1.-VEN-01 Area de v.entas SO|I.CItU‘C! de 1 8.1. PIa.mflcauon R-8.1.-VEN-01
y comercial cotizacién operacional
P-8.2 -OTE-01 | Ofici .. Generacion de 1 o
-8.2.- - icina técnica presupuestos 8.2. Requisitos pér'a los -
productos y servicios
Recepcidn de 8.4. Control de los
P-8.4.-GCA-01 Ge§t|on de elementos 1 proc‘ejc,os, pl‘O.dl:ICtOS y | R-8.4.-GCA-01
calidad estructurales y de servicios suministrados | F-8.4.-GCA-01
unioén externamente
8.4. Control de los
P-8.4.-GOP-01 Gest|or'1 de Evaluacién de 1 proc‘ejc,os, pl‘O.dl:ICtOS y i
operaciones proveedores servicios suministrados
externamente
8.4. Control de los P-8.1.-IM0-02
Ingeniero de Suministro de rocesos, productos R-8.4.-1IM0-01
P-8.4.-IMO-01 Minta'e materiales ! Eervicios 'szministradZJs R-8.4.-IM0-02
J externamente F-8.1-IMO-01
F-8.4.-IMO-01
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. s 2 N° de Referencia ISO Documentos
el Area NermolE version 9001:2015 relacionados
Ingeniero de Entrega de obra 8.6. Liberacion de
P-8.6.-IM0-01 | 8&M€ 8 1 |los productos y F-8.6.-IM0-01
Montaje terminada .
servicios
P-9.1.-IMO-01 Ingeniero de Evaluacién de 1 ?r;i;jisctaii:lrzlr\eér;;c;’s R-10.2.-GCA-01
- Montaje resultados ) Y| 19.1.-1mM0-01
evaluacion
, Evaluacién de 9.1. Seguimiento, R-9.1.-VEN-01
Area de ventas . L, . s 1-9.1.-VEN-01
P-9.1.-VEN-01 . satisfaccién del 1 medicién, analisis y
y comercial cliente evaluacion 1-9.1.-VEN-02
E-9.1.-VEN-01
P9 3.-GCA-01 Ge§t|on de R.EVISI(.)!'I por la 1 9:3. R(?\I/|5|on por la 1-9.3 -GCA-01
calidad direccién direccién
Gestion de Identificacién y 10.2. No
P-10.2.-GCA-01 ) control de no 1 conformidad y R-10.2.-GCA-01
calidad . ., .
conformidades accion correctiva
Acciones
10.2. No
Gestion de preventivas, . R-10.2.-GCA-01
P-10.2.-GCA-02 calidad correctivas y de 1 con.f,ormldad y [-10.2.-GCA-01
. accion correctiva
mejora
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7. LISTADO DE DOCUMENTOS

Tipo de documento Cédigo Nombre
R-8.1.-IM0O-01 Rendimiento de obras
R-8.1.-IM0O-02 Control de mano de obra
R-8.1.-IM0O-03 Avance diario del montaje
R-8.1.-VEN-01 Registro de solicitudes de cotizacion

Registro R-8.4.-IM0O-01 Registro de pedido de materiales
R-8.4.-IM0O-02 Listado de materiales seguin proveedores
R-9.1.-VEN-01 Registro de evaluaciones de satisfaccion del cliente
R-10.2.-GCA-01 Registro de No Conformidades
R-10.2.-GCA-02 Analisis de modo y efecto de fallas
Ficha F-7.2.-GCA-01 Programa de formacion

F-7.5.-GCA-01 Recepcién de documentacion en obra
F-8.1.-IMO-01 Secuencia de montaje
F-8.4.-GCA-01 Recepcidn de elementos estructurales y de unién en obra
F-8.4.-IMO-01 Hoja de pedido de materiales
F-8.6.-IMO-01 Acta de recepcidén de obra
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Procedimientos

4.2.1. P-7.2.-GOP-01 - Evaluacion del desemperio del personal

INGE

m LAM

INGEMIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

GESTION DE OPERACIONES

PROCEDIMIENTO

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

Gerente de Operaciones

Cédigo del procedimiento P-7.2.-GOP-01 Total de | 4
paginas
Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Versiéon N° 1
Revisién técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revision de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacién Nombre Firma

1. Objetivos

Establecer los pasos a seguir para la realizacidon anual de la evaluacién del desempefio del
personal, con el fin de determinar la competencia de los empleados y en caso necesario mejorar su
desarrollo profesional. Asimismo, este procedimiento busca que las personas involucradas tengan
claridad en las funciones que deben desempefiar en este proceso.
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2. Alcance
Este procedimiento es aplicable a todo el personal administrativo y operativo de INGELAM.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones
Competencia: Es |la habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. Normalmente
se conoce como el conjunto de caracteristicas y cualidades requeridas para la ejecucién de tareas

especificas las cuales comprenden los siguientes factores: Educacion, experiencia, formacion, y
habilidades.

Desempeiio: Indica el grado de cumplimiento de las funciones establecidas para cada uno de los
puestos de trabajo.

5. Actividades

5.1. Disefio del instrumento de evaluacion del desempefio
El coordinador de calidad en conjunto con el gerente de operaciones debe disefiar y/o revisar la
encuesta correspondiente a la “Evaluacion del desempefio laboral”.

5.2. Capacitacion a evaluadores
El coordinador de calidad debe capacitar a las personas seleccionadas como evaluadores
indicando el método de evaluacidn, explicando los formatos y registros a utilizar, los temas a
evaluar y la importancia del compromiso de un proceso transparente para lograr resultados
reales.

5.3. Evaluacién
Todos los empleados son evaluados por su jefe de area respectivo y un compafiero de trabajo
imparcial. Los evaluadores tienen un plazo maximo para realizar las evaluaciones a todos sus
subordinados. La realizacién de la evaluacion de lo jefes de 4rea corresponde o bien al gerente
de operaciones o bien al coordinador de calidad.

Los participantes deben aplicar los siguientes puntos para poder realizar una evaluacidn con
resultados lo mas reales posibles:

Realizado por Revisién técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Evaluador:

- Ser objetivo e imparcial

- No tener en cuenta factores personales

- Plantear el proceso como un elemento de apoyo y retroalimentacién para el empleado
que tiene por finalidad que éste conozca que puntos debe mejorar, de qué forma y con
qué apoyo de la empresa cuenta.

Evaluado:

- Mantener una actitud positiva, ya que se trata de una herramienta que tiene como
finalidad ayudar en su desempefio.

- Expresar con calma y razonamiento los puntos en los cuales tenga discrepancia con el
evaluador.

- Sacar conclusiones sobre la mejora en el desempeiio de su puesto.

5.4. Analisis de resultados
El coordinador de calidad debe recolectar los resultados de las evaluaciones en el formato de un
informe llamado “Informe de evaluacién del desempefio del personal”. En este se debe incluir el
puntaje obtenido por cada empleado, lo que entrega el nivel de desempeifio individual, el nivel
de desempefio por niveles jerarquicos y el nivel promedio de competencia de los colaboradores.
Este incluye ademas las conclusiones y recomendaciones para el programa de formacién.

5.5. Transmision de resultados a los colaboradores
Los evaluadores deben transmitir los resultados a cada empleado y definir acciones en conjunto
a realizar para mejorar o mantener el desempefio mostrado hasta el momento.

5.6. Programa de formacion
Si se detectan falencias en el nivel de conocimiento de varios empleados, se debe llevar a cabo el
programa de formacidon. Las caracteristicas de este programa deben ser especificadas en el
documento F-7.2.-GCA-01 Programa de formacion.

Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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6. Documentos
Cédigo: F-7.2.-GCA-01
Nombre del documento: Programa de formacién
Mantenido por: Coordinador de calidad
Tienen acceso: Gerentes, jefes de area
Lugar de almacenamiento: Oficina de coordinador de calidad
Tiempo de almacenamiento: | 1 afio
Disposicion: Archivo
7. Responsabilidades
Matriz de
ot GG oT IM JO CcC
responsabilidades RACI
Disen l instrumen
se oc.ifa stru etocie RA RC
evaluacion del desempeiio
Capacitacion a evaluadores R
Evaluacién RI R R R RI
Andlisis de resultados I R
Transmision de resul
ansmision de resultados R RI RI RI R
a los colaboradores
Programa de formacion A C C C R

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje
JO: Jefe de obra

CC: Coordinador de calidad

R: Responsable de hacer
A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre

Jefe de Oficina Técnica

Nombre

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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8. Moadificaciones
Version | item modificado Motivo del cambio Fecha Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Nombre

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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4.2.2. P-7.5.-GCA-01 - Recepcion de documentacion en obra

INGE

n LAM

INGEMIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO

RECEPCION DE DOCUMENTACION EN OBRA

Gerente de Operaciones

Cédigo del procedimiento P-7.5.-GCA-01 Total de |5
paginas
Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Versién N° 1
Revision técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacién Nombre Firma

1. Objetivos

Este procedimiento busca establecer los documentos necesarios para la realizaciéon del montaje
y definir las actividades a realizar para que los jefes de obra reciban toda esta documentacién en
el momento oportuno. Asimismo, este instrumento permite que los correspondientes
responsables a cargo de cada actividad tengan claridad de sus funciones dentro del proceso.
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2. Alcance

La documentacion incluye los planos del proyecto, los detalles técnicos, planos y secuencia de
montaje, ficha de pedido de materiales y otros especificados a continuacién. El procedimiento se
refiere a las actividades comprendidas desde la creacién de la carpeta del proyecto hasta la
recepcion de documentacion en obra y respectiva actualizacién de ésta si es necesario.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones
No aplica

5. Actividades

5.1. Creacidn de carpeta
Una vez firmado el contrato de montaje, y si ésta no se ha creado antes, se debe crear la carpeta
en la cual se incluyen todos los antecedentes del proyecto. Esta carpeta existira en formato digital
pero también se puede mantener una carpeta fisica con los documentos impresos. La carpeta
digital debe ser compartida con el jefe de obra a cargo del respectivo montaje.

5.2. Recoleccion de documentacion
El ingeniero de montaje debe asegurarse de que en la carpeta se incluyan todos los documentos
listados a continuacidn:

- Planos del proyecto
- Detalles técnicos del proyecto
- Detalles de elementos de madera laminada, medios de unién y herrajes
- Secuencia de montaje
- Registro de pedido de materiales
- Control de mano de obra
- Carpeta de prevencion de riesgos
Ademas, se pueden incluir otros documentos que el ingeniero de montaje estime pertinente.

Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.3. Envio de carpeta
La carpeta de cada proyecto de montaje debe ser compartida con los jefes de obra respectivos.
Al momento de seleccionar el jefe de obra que se encargard del montaje en cuestion se debe
entregar a éste el acceso a la carpeta o bien hacer entrega personal o envio fisico de los
documentos.

5.4. Acuse de recibo en obra
El jefe de obra debe acusar recibo de los documentos mediante la hoja firmada F-7.5.-GCA-01
Recepcidn de documentacién en obra. En caso de encontrar un error en éstos o un documento
faltante en la carpeta el jefe de obra se debe comunicar inmediatamente con el ingeniero de
montaje y este ultimo proporcionar la informacidn solicitada.

5.5. Actualizacion permanente de documentos
Los proyectos pueden sufrir modificaciones durante el proceso de montaje debido a diversos
factores. En caso de que los planos, los elementos de madera laminada, herrajes y/o medios de
union sufran modificaciones. El ingeniero de montaje debe comunicar estas modificaciones al jefe
de obra al tiempo que se realiza una actualizacién de los documentos afectados.

Del mismo modo, al recibir una partida de materiales en obra, el jefe de obra debe actualizar Ia
ficha de pedido de materiales.

Por ultimo, el control de mano de obra se debe mantener documentado y actualizado dia a dia
en el registro R-8.1.-IM0O-02 Control de mano de obra correspondiente.

6. Documentos

Cédigo: R-8.1.-IMO-02

Nombre del documento: Control de mano de obra

Mantenido por: Ingeniero de montaje

Tienen acceso: Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento: Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento: | Duracion del contrato de montaje

Disposicion: Archivo

Realizado por Revisidn técnica Revisidn de calidad
Nombre Nombre Nombre

Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Cédigo: R-8.4.-GCA-01

Nombre del documento:

Registro de pedido de materiales

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracion del contrato de montaje

Disposicidn:

Archivo

Cédigo:

F-8.1.-IMO-01

Nombre del documento:

Secuencia de montaje

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracion del contrato de montaje

Disposicién:

Archivo

Cédigo:

F-7.5.-GCA-01

Nombre del documento:

Recepcidon de documentacion en obra

Mantenido por:

Jefe de obra

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, coordinador de calidad

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad

Coordinador de calidad

58




Cadigo Fecha de emision
P-7.5.-GCA-01 15-11-2019

Version
N°1

Reemplaza a:
Ninguno

Pagina
5de5

7. Responsabilidades

Matriz de

responsabilidades RACI G6

oT

IM JO

CcC

Creacion de carpeta A

Recoleccidn de
documentacion

Envio de carpeta

Acuse de recibo en obra

Actualizacion
permanente de I
documentos

ACI

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje
JO: Jefe de obra

CC: Coordinador de calidad

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer
A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio Fecha

Aprobado por

Realizado por Revision técnica
Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica

Nombre

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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4.2.3. P-8.1.-IM0O-01 - Planificacion de cuadrillas

INGE

n LAM

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

INGENIERIA DE MONTAJE

PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION DE CUADRILLAS

Cédigo del procedimiento P-8.1.-IMO-01 Total de | 4
paginas
Fecha de emisidon 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Version N° 1
Revisidn técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacidn Nombre Firma
Gerente de Operaciones
1. Objetivos

Establecer los pasos a seguir para realizar la planificacién de trabajo de las cuadrillas de montaje,
incluyendo los plazos de sus actividades, cantidades y conformaciéon de cuadrillas. Ademds, tiene
por finalidad que cada colaborador conozca sus responsabilidades dentro de cada actividad.

2. Alcance

Este procedimiento considera las actividades que van desde el andlisis de cantidad de cuadrillas
necesarias hasta la cantidad de horas y trabajos por realizar de cada cuadrilla.
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3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015
- Procedimiento P-8.1.-IM0O-02 Secuencia de montaje

4. Definiciones
Planificacidon: Proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro deseado, teniendo en
cuenta la situacion actual y todos los factores involucrados.

5. Actividades

5.1. Anadlisis de antecedentes del proyecto
La primera actividad para la realizacion de la planificacidon de cuadrillas consiste en el analisis de
antecedentes del proyecto. Se deben tener los siguientes datos:

- Metros cubicos por montar
- Plazo maximo para realizar el montaje (no obligatorio)
- Especificaciones técnicas del proyecto

5.2. Definicidn de cuadrillas necesarias y su conformacion
A partir de los datos proporcionados se debe determinar el rendimiento necesario para el
proyecto. Este se puede determinar en base a la experiencia de proyectos realizados
anteriormente y junto con la planilla R-8.1.-IM0O-01 Rendimiento de obras.

La planilla mencionada permite obtener la cantidad de montajistas promedio necesarios por dia.
Luego, se define en cuantas cuadrillas se dividen los montajistas.

A partir de las especificaciones técnicas se considerard el tipo y especialidad de la mano de obra
que conformara las cuadrillas (montajista, maestro carpintero, maquinista, etc.).

5.3. Definicidn de actividades
Conociendo las especificaciones del proyecto se debe realizar una secuencia de montaje segun el
procedimiento P-8.1.-IMO-02 Secuencia de montaje. A partir de la secuencia de montaje se
seleccionan actividades especificas a realizar por la(s) cuadrilla(s). Se identifica la cantidad de
horas necesarias para completar cada actividad y se determina un calendario preliminar que
considere esta informacidn en el registro R-8.1.-IM0O-02 Control de mano de obra.

Realizado por Revisidn técnica Revisién de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Cddigo
P-8.1.-IM0O-01

5.4. Coordinacién con otros subcontratos del mandante
Se debe tener en cuenta que en la obra trabajan otras empresas al mismo tiempo. Sdlo si el
mandante lo solicita, el responsable de la planificacién de cuadrillas debe coordinar los horarios
y espacios de trabajo de otros subcontratos que trabajen en el mismo periodo con el fin de evitar
interferencias por ambas partes.

5.5. Planificacion final
Una vez considerados todos los factores anteriormente explicados, se debe realizar la
planificacion final semanal de la o las cuadrillas. Se debe actualizar el registro R-8.1.-IMO-02
Control de mano de obra, el cual sirve al mismo tiempo para controlar durante el desarrollo del

montaje las horas de trabajo realizadas y el avance de actividades.

6. Documentos

Cédigo:

P-8.1.-IMO-02

Nombre del documento:

Secuencia de montaje

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Cédigo:

R-8.1.-IMO-01

Nombre del documento:

Rendimiento de obras

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Permanente

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad
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Cédigo:

R-8.1.-IMO-02

Nombre del documento:

Control de mano de obra

Mantenido por:

Jefe de obra

Tienen acceso:

Gerentes, ingeniero de montaje, oficina técnica

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Archivo

Disposicion:

7. Responsabilidades

Matriz de responsabilidades
RACI

GG

oT JO

Andlisis de antecedentes del
proyecto

Definicidn de cuadrillas
necesarias y su conformacion

Definicion de actividades

Coordinacion con otros
subcontratos del mandante

Planificacion final

GG: Gerencia
OT: Oficina técnica
IM: Ingeniero de montaje

JO: Jefe de obra

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer
A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio

Fecha Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica

Nombre

Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad
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4.2.4. P-8.1.-IM0O-02 - Secuencia de montaje

SISTEMA DE GESTION DE INGENIERIA DE MONTAJE
CALIDAD
LAM oo

PROCEDIMIENTOS
INGENIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

PROCEDIMIENTO
SECUENCIA DE MONTAIJE

Cédigo del procedimiento P-8.1.-IMO-02 Total de | 4
paginas

Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno

Versién N° 1

Revisién técnica Nombre Firma

Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje

Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad

Aprobacién Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivos

Este procedimiento establece los pasos a seguir para la ejecucidon del montaje de la estructura
con el fin de realizar el proyecto adjudicado. Ademas, tiene por finalidad que cada colaborador
conozca sus responsabilidades dentro de cada actividad.
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2. Alcance

Este procedimiento considera las actividades que suceden después del recibimiento de los
elementos estructurales en obra hasta antes de realizar la recepcidn final del proyecto. Incluye la
comunicacion interna con el drea de suministro y la comunicacién externa con el cliente.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones
MLE: Madera Laminada Encolada

5. Actividades

5.1. Verificacion de ejes segun proyecto
La verificacidn de ejes se debe realizar segun los planos del proyecto. En caso de encontrar un
error en los ejes ya realizados respecto de los planos se debe notificar al mandante para que éste
realice reparaciones o modificaciones segun sea el caso.

En la eventualidad de una modificacién en los planos y por tanto modificacién en las medidas de
los elementos de madera laminada encolada se debe poner en conocimiento inmediatamente al
proveedor para que modifique el pedido.

5.2. Instalacion de herrajes basales a hormigones
La instalacion de herrajes basales se debe hacer segun los planos del proyecto. En la ficha F-8.1.-
IMO-01 Secuencia de montaje el ingeniero de montaje debe indicar previamente el detalle y
codigo de los herrajes que se deben colocar en cada punto. Estos deben ser referenciados segun
ejes y se debe anexar por cada tipo de herraje un recorte del plano donde se indique la posicién
precisa de cada tipo de herraje.

5.3. Instalacion de elementos de MLE principales soportantes
Los montajistas deben realizar la instalacion de elementos de MLE se debe realizar mediante la
magquinaria adecuaday con los elementos de proteccion correspondientes. En la ficha F-8.1.-IMO-
01 Secuencia de montaje se debe indicar donde va cada pilar principal y cada viga principal.
Ademas, se debe especificar cudl es el orden en el cual estos elementos se deben montar, ya sea
montando marcos desde un extremo al otro, inicialmente pilares y luego vigas, o cualquier otra
secuencia que el ingeniero de montaje considere eficiente y resistente.

Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.4. Instalacion de elementos de MLE secundarios
De la misma manera que el punto anterior los montajistas deben seguir las instrucciones
entregadas por el jefe de obra quien tiene en su poder la ficha F-8.1.-IMO-01 Secuencia de
montaje.

5.5. Reparaciones
En caso de requerir reparaciones o una nueva terminacidon de un elemento de MLE, el jefe de
obra debe tomar la decision de la manera de proceder de acuerdo con su propia experiencia. En
caso de tratarse de un caso complejo, que el cliente lo requiera o de una reparacién que pueda
afectar el buen comportamiento de la estructura, el jefe de obra se debe comunicar con el
ingeniero de montaje para tener su aprobacién respecto a los trabajos a realizar.

5.6. Seguimiento del montaje
Se debe realizar seguimiento diario de los trabajos tanto en el control del trabajo de montajistas
a través del R-8.1.-IM0O-02 Control de mano de obra, como de la productividad y avance del
montaje mediante el R-8.1.-IM0O-03 Avance diario del montaje.

6. Documentos

Cddigo:

R-8.1.-IMO-02

Nombre del documento:

Control de mano de obra

Mantenido por:

Jefe de obra

Tienen acceso:

Gerentes, ingeniero de montaje, oficina técnica

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Cédigo:

R-8.1.-IMO-03

Nombre del documento:

Avance diario del montaje

Mantenido por:

Jefe de obra

Tienen acceso:

Gerentes, ingeniero de montaje

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracion del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica
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Cédigo: F-8.1.-IMO-01

Nombre del documento:

Secuencia de montaje

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

7. Responsabilidades

Matriz de responsabilidades
RACI

GG

oT M JO

Verificacion de ejes segun
proyecto

Instalacion de herrajes
basales a hormigones

Instalacion de elementos de
MLE principales soportantes

Instalacidon de elementos de
MLE secundarios

Reparaciones

Cl AC R

GG: Gerencia
OT: Oficina técnica
IM: Ingeniero de montaje

JO: Jefe de obra

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer
A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio Fecha Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Nombre

Revision técnica

Revision de calidad
Nombre

Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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4.2.5. P-8.1.-VEN-01 - Solicitud de cotizacion

SISTEMA DE GESTION DE AREA DE VENTAS Y
CALIDAD COMERCIAL
LAM oo

PROCEDIMIENTOS
INGENIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

PROCEDIMIENTO
SOLICITUD DE COTIZACION

Cédigo del procedimiento P-8.1.-VEN-01 Total de | 4
paginas

Fecha de emisidon 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno

Version N° 1

Revisidn técnica Nombre Firma

Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje

Revision de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad

Aprobacion Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivos

Establecer los pasos a seguir para la recepcion de solicitudes de cotizacién para proyectos de
montaje, mantencion de registro de estas y respuesta de solicitudes. Adema3s, tiene por finalidad
gue cada colaborador conozca sus responsabilidades dentro de estos procesos.

2. Alcance
Este procedimiento considera los procesos incluidos desde la recepcion de la solicitud de
cotizacidn hasta la respuesta a esta solicitud.
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3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones
Cotizacion: Documento que informa y establece el valor de productos y/o servicios.

5. Actividades

5.1. Recepcion de solicitud de cotizacion
El area de ventas y comercial recibe una solicitud de cotizacion. La solicitud de cotizacidn se realiza
via email siempre. Con esta accidn se comienza la serie de acciones descritas a continuacién.

5.2. Complementacidn de informaciones
La persona que recibe la solicitud de cotizacién debe asegurarse de tener todas las informaciones
necesarias para poder comenzar el procesamiento de la solicitud. Los datos que debe
proporcionar el cliente son:

- Nombre del proyecto

- Nombre completo del solicitante

- Direccién legal de la empresa mandante

- Teléfono del solicitante y/o de la empresa

- Direccién de correo electrénico del solicitante y/o de la empresa
- Especificaciones técnicas del proyecto

- Ubicacion geografica del proyecto

- Plazo maximo de realizacion de montaje (no obligatorio)

En caso de que falte alguna de estas informaciones, la persona a cargo del caso debe solicitarla y
complementar con las informaciones entregadas anteriormente.

5.3. Registro de informaciones
Los datos de la solicitud de cotizacion se deben ingresar en el documento R-8.1.-VEN-01 Registro
de solicitudes de cotizacidn.

Realizado por Revisidn técnica Revisién de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.4. Traspaso de informaciones a oficina técnica
La oficina técnica debe ser notificada del ingreso de una nueva solicitud de cotizacién. El R-8.1.-
VEN-01 Registro de solicitudes de cotizacién debe ser un documento compartido por el area de
ventas y comercial con la oficina técnica y el ingeniero de montaje.

5.5. Determinacidn de presupuesto
La oficina técnica realiza un analisis de las informaciones del proyecto en cuestion y con ayuda
del ingeniero de montaje se realiza un presupuesto de montaje de madera laminada encolada del
proyecto. Ademas, se debe considerar en caso de no haber sido una informacion entregada por
el cliente, el plazo en el cual se completaria el montaje.

5.6. Realizacidn de cotizacion
Utilizando los datos entregado por el cliente, el presupuesto realizado por la oficina técnica y las
informaciones complementarias del ingeniero de montaje, el area de ventas realiza una
cotizacion. Esta debe incluir:

- Datos del proyecto
- Costo total de la realizacion del montaje
- Plazo de montaje

5.7. Envio de cotizacion
El drea de ventas debe realizar una revisidn final de la cotizacién y asegurarse que los datos
incluidos en ella son los correctos. Luego la cotizaciéon debe ser enviada al cliente via correo
electrodnico.

6. Documentos

Cadigo: R-8.1.-VEN-01

Nombre del documento: Registro de solicitudes de cotizacidn
Mantenido por: Area de ventas y comercial

Tienen acceso: Gerentes, oficina técnica, ingeniero de montaje
Lugar de almacenamiento: Oficina de area de ventas y comercial

Tiempo de almacenamiento: | 1 afio

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad
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7. Responsabilidades
Matriz de
- GG oT IM VE
responsabilidades RACI
Recepcion de solicitud de R
cotizacion
Complementacion de R
informaciones
Registro de informaciones R R
Traspaso de
informaciones a oficina R
técnica
Determinacion de
R C C
presupuesto
Realizacidn de cotizacién R R
Envio de cotizacion R

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje

VE: Area de ventas y comercial

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer

A: Aprueba

C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio

Fecha Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.6. P-8.2.-0OTE-01 - Generacion de presupuestos

|
ISTEMA DE GESTION DE OFICINA TECNICA
CALIDAD
LAM MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS
INGENIERIA EN LAMINACION DE H.ﬁ.I}EF.ﬁ.S

PROCEDIMIENTO
GENERACION DE PRESUPUESTOS

Cédigo del procedimiento | P-8.2.-OTE-01 Total de paginas 4

Fecha de emisién 30-05-2018 Reemplaza a P-7.2.-GTE-03
Versién N°6

Versién N° 1

Revisién técnica Camilo Prieto Z.

Jefe de Oficina Técnica

Revisiéon de calidad Alejandro Martinez G.
Jefe de Planta

Aprobacidn Jorge Becerra M.
Gerente de Operaciones

1. Objetivos
Establecer una Metodologia para generar presupuestos, asegurar que los pasos descritos sean
l6gicos, y constituyan consenso en el resultado.

2. Alcance
Este procedimiento se aplica a la elaboracion de antecedentes técnicos, para la confeccidén de
presupuestos.
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3. Referencias
- Cubicaciones del proyecto
- Ficha de especificaciones técnicas del proyecto.
- Especificaciones técnicas.
- Analisis de costo y precios unitarios

4. Definiciones
Cubicacion: Se entiende por cubicacién, al listado de materiales en forma exacta, con su
respectiva descripcion, y cantidad.

5. Actividades

5.1. Recopilacion de antecedentes
Una vez detallado el formulario Especificaciones del Cliente por el Gerente de Operaciones o por
quién el designe y con todos los antecedentes del proyecto en poder del Gerente Técnico, este
ultimo procede al estudio del proyecto.

5.2. Estudio de antecedentes
El estudio del proyecto consiste en:

- Evaluar la factibilidad de realizar el proyecto (si es viable realizar la estructura)

- Cubicar en forma conjunta: madera laminada (m3), madera aserrada (pulgadas), herrajes
(kg.), medios de unién (unidad) y todo suministro que solicite el Cliente. Estos item dan
origen a los suministros.

5.3. Valorizacidn de cubicaciones
Luego el Gerente de Operaciones realiza la valorizacién de las cubicaciones entregadas por el Jefe
de Oficina Técnica.

5.4. Valorizacion de montaje y transporte
El Gerente de Operaciones procede a calcular el costo del montaje de la estructura y transporte,
considerando para estos items gastos generales y utilidad. Para ello se debe emplear una planilla
de célculo, estos items dan origen a los servicios.

Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Camilo Prieto Zafiartu Jorge Becerra Mora Alejandro Martinez Gonzalez
Jefe de Oficina Técnica Gerente de operaciones Jefe de Planta
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5.5. Aclaraciones del presupuesto
Una vez valorizados los suministros y servicios del presupuesto, se describen las aclaraciones al
presupuesto, en las cuales se especifican temas relativos a (No siendo obligatorios ni
excluyentes):

- Especificaciones técnicas del producto suministrado

- Embalaje del producto

- Documentos de referencia

- Exclusiones

- Suministros y/o aportes del Cliente

- Plazos

- Condiciones de pago

- Recomendaciones de manejo y preservacién del producto

5.6. Proyectos de gran envergadura
Cuando los proyectos son considerados de gran envergadura, antes de entregar el presupuesto
al Cliente, este es enviado al Gerente General para su aprobacidn. En este proceso, el presupuesto
puede sufrir variaciones.

5.7. Envio al cliente
Una vez que el Gerente de Operaciones determina que el presupuesto no sufrira variaciones, se
vuelve a revisar y si no tiene observaciones, es enviado al Cliente.

Las cotizaciones también pueden ser realizadas por otros profesionales del area de produccidony
oficina técnica.

6. Documentos

No aplica
Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Camilo Prieto Zafiartu Jorge Becerra Mora Alejandro Martinez Gonzalez
Jefe de Oficina Técnica Gerente de operaciones Jefe de Planta
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7. Responsabilidades

Matriz de

responsabilidades RACI e oT IM VE

Recopilacion de
antecedentes

Estudio de antecedentes R

Valorizacion de
cubicaciones

Valorizacion de montaje y
transporte

Aclaraciones del
presupuesto

Proyectos de gran
envergadura

Envio al cliente | R

GG: Gerencia R: Responsable de hacer
OT: Oficina técnica A: Aprueba
IM: Ingeniero de montaje C: Consultado

VE: Area de ventas y comercial
I: Informado

8. Modificaciones

Versiéon | item modificado Motivo del cambio Fecha Aprobado por

Realizado por Revisién técnica Revisién de calidad
Camilo Prieto Zanartu Jorge Becerra Mora Alejandro Martinez Gonzalez
Jefe de Oficina Técnica Gerente de operaciones Jefe de Planta
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4.2.7. P-8.4.-GCA-01 - Recepcion de elementos estructurales y de union

INGE

n LAM

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO

RECEPCION DE ELEMENTOS ESTRUCTURALES Y DE UNION EN OBRA

Gerente de Operaciones

Cédigo del procedimiento P-8.4.-GCA-01 Total de | 4
paginas
Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Versién N° 1
Revision técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revision de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacién Nombre Firma

1. Objetivos

Establecer los elementos, actividades, responsabilidades y documentos involucrados en la
recepcidn de elementos estructurales de madera laminada encolada, medios de unién y herrajes
en obra. De esta manera, se asegura que el encargado en obra este consciente de las cantidades
recibidas y sea capaz de distinguir si la entrega es correcta. Asimismo, este documento permite
gue los correspondientes responsables a cargo de cada actividad tengan claridad de sus funciones

dentro del proceso.
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2. Alcance

La recepciéon de elementos estructurales y de unién considera el proceso en el cual estos son
recibidos en obra, incluyendo la clasificacién, revision de elementos y aprobacion de la entrega.
Estos elementos corresponden a las vigas, columnas u otros fabricados en madera laminada
encolada, medios de unién y herrajes. Involucra a los colaboradores encargados de recibir estos
elementos en obra.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones

Madera laminada encolada: Unidn de tablas o laminas a través de sus cantos, caras y extremos,
con sus fibras en la misma direccién, conformando un elemento no limitado en escuadria ni en
largos, y que funciona como una sola unidad estructural.

Medios de unidn: elementos metalicos de la estructura, como roblones y tornillos especiales de
diferentes tipos, que sirven para efectuar la uniéon y rigidizacién entre piezas que componen la
estructura mediante herrajes.

Herrajes: Conjunto de piezas metdlicas que permiten la unién entre elementos estructurales y
proteccion al aplastamiento de estos al momento de insertar los medios de unién.

EPP: Elementos de proteccion personal

5. Actividades

5.1. Recepcion de camidn en obra
La persona responsable debe recibir el camién en obra y guiarlo al punto designado por el
administrador de obra para su descargue.

5.2. Realizacion de charla de seguridad
Todos los trabajadores que van a hacer labores de descarga deben tener antes una charla de
induccion que incluya los elementos de seguridad necesarios, los posibles peligros y la manera de
proceder.

Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Pagina
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Reemplaza a:
Ninguno

Fecha de emisién Version
15-11-2019 N°1

Cddigo
P-8.4.-GCA-01

5.3. Descargue de materiales
La descarga se hard por medio de grua torre a cargo del mandante. El personal descarga los
materiales del camidon acopiandolos en el sector designado para esto en obra. Se deben utilizar
EPP en todo momento. Los colaboradores deben tener especial cuidado en no golpear los
elementos puesto que se pueden dafar de manera irreparable.

5.4. Revision de elementos
El jefe de obra verifica que los elementos descargados del camidn coinciden con la ficha de pedido
de materiales. Ademads, se debe verificar que ninguna parte se encuentre dafada producto del
transporte o bien de fabrica.

5.5. Llenado de ficha de pedidos
Al revisar los elementos y aceptar la entrega conforme, se debe rellenar la R-8.4.-GCA-01 Ficha
de pedido de materiales. Ademas, se debe firmar la hoja F-8.4.-GCA-01 Recepcién de elementos

estructurales y de unién en obra, en la cual se acusa recibo del pedido recibido

6. Documentos

Cddigo:

R-8.4.-GCA-01

Nombre del documento:

Ficha de pedido de materiales

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Cddigo:

F-8.4.-GCA-01

Nombre del documento:

Recepcion de elementos estructurales y de unién en obra

Mantenido por:

Jefe de obra

Tienen acceso:

Gerentes, ingeniero de montaje, coordinador de calidad

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica
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Pagina
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7. Responsabilidades

Matriz de

responsabilidades RACI

GG oT

IM

JO

CcC

obra

Recepcion de camion en

seguridad

Realizacion de charla de

RI

Descargue de materiales

Revision de elementos

Llenado de ficha de
pedidos

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje

JO: Jefe de obra

R: Responsable de hacer

A: Aprueba

C: Consultado

I: Informado

CC: Coordinador de calidad

8. Modificaciones

Version | item modificado

Motivo del cambio

Fecha

Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad

Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.8. P-8.4.-GOP-01 - Evaluacion de proveedores

INGE

n LAM

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

GESTION DE OPERACIONES

PROCEDIMIENTO

EVALUACION DE PROVEEDORES

Cédigo del procedimiento P-8.4.-GOP-01 Total de | 4
paginas
Fecha de emisién 27-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Versién N° 1
Revision técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revision de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacién Nombre Firma

Gerente de Operaciones

1. Objetivos

El objeto de este procedimiento es definir el sistema de seleccién de proveedores y evaluar la
capacidad de aquellos, para satisfacer los requerimientos de calidad, fijados por Ingelam Ltda.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a los proveedores que suministran materiales y servicios que
afecten la calidad del servicio de montaje de madera laminada encolada de INGELAM. Estos

materiales y servicios son:
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- Madera laminada encolada

- Herrajes

- Medios de unién

- Transporte de materiales a la obra

- Maquinarias

- Elementos de proteccidn personal para montajistas
- Otros insumos

3. Referencias
- NormaISO 9001-2015

4. Definiciones

Proveedor: organizacion externa responsable del suministro repetitivo o continuo de cualquier
material o servicio requerido por INGELAM, que incida a su vez en la calidad de los servicios
entregados por la empresa.

Evaluacion: El seguimiento de los proveedores se realiza sobre la base del histérico de entregas
o servicio prestado. Para cada elemento no conforme, detectado en la recepcién o durante el
proceso, se debe abrir un registro de no conformidad.

5. Actividades

5.1. Evaluacion de nuevos proveedores
Las compras de materiales e insumos se realizan a proveedores seleccionados y evaluados
periddicamente, los que se denominan proveedores habituales.

Para aceptar a un proveedor, este debe ser evaluado en primera instancia con el formulario “Guia
de Incorporacién de Proveedores”, en el cual se evalian a los proveedores antes y después de
realizada la primera compra, si el resultado de esta evaluacidén es satisfactorio se ingresa al
“Listado de Proveedores Aceptados”. Este listado incluye la siguiente informacion:

- Nombre, direccién, teléfono y persona de contacto.
- Servicios y productos para los que estan aprobados, segin campo de aplicaciéon

5.2. Evaluacidn semestral de proveedores
Todos los proveedores de insumos y servicios, incluidos en el “Listado de Proveedores Aceptados”
seran sometidos a una evaluacién semestral.

Realizado por Revisidn técnica Revisién de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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La evaluacién semestral se realiza en el formulario “Evaluacion Continua de Proveedores”, cuyo
registro y manejo serd realizada por el Ingeniero de Montaje e informada por este ultimo al
Gerente de Operaciones.

5.3. Calculo del indice de fiabilidad (IF)
Con la evaluacién semestral se calculard el indice de fiabilidad (IF) para cada proveedor. De
acuerdo con este porcentaje, se aplican los cddigos numéricos de clasificacion de la siguiente
tabla:

Tabla: Clasificacion de Proveedores en Evaluacidn Inicial o Continua, basandose en el IF

Clasificacion Denominacion Indice de
fiabilidad
1 Muy bueno IF>0,90
2 Bueno IF > 0,65
3 Insuficiente < 0,65 exclusidn

- Proveedores tipo 1 6 2: pueden ser clasificados como "Aceptados": pasan o se mantienen

en el archivo de proveedores.
- Proveedores tipo 3: no pueden ser clasificados como "Aceptados": se informa que debe
establecer las acciones correctivas pertinentes, para entrar o mantenerse como

Proveedores de INGELAM.

6. Documentos

No aplica
Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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7. Responsabilidades
Matriz de
ot GG oT IM CC
responsabilidades RACI
Evaluacion de nuevos
proveedores A R I
Evaluacién semestral de
proveedores A R I
Calculo del indice de
fiabilidad (IF) A R '
GG: Gerencia R: Responsable de hacer
OT: Oficina técnica A: Aprueba
IM: Ingeniero de montaje C: Consultado
CC: Coordinador de calidad
I: Informado
8. Moadificaciones
Versién | item modificado Motivo del cambio Fecha Aprobado por

Realizado por Revisidn técnica
Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica

Nombre

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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4.2.9. P-8.4.-IM0O-01 - Suministro de materiales

INGE

n LAM

INGEMIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

INGENIERIA DE MONTAJE

PROCEDIMIENTO
SUMINISTRO DE MATERIALES

Cédigo del procedimiento P-8.4.-IMO-01 Total de |5
paginas
Fecha de emision 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Version N° 1
Revisidn técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revision de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacidn Nombre Firma
Gerente de Operaciones
1. Objetivos

Este procedimiento establece los pasos a seguir para realizar el pedido de materiales necesarios
para el montaje a partir del detallamiento de materiales, elementos y maquinarias necesarias.
Ademas, tiene por finalidad que cada colaborador conozca sus responsabilidades dentro de cada

actividad.

84



Cadigo Fecha de emision Version Reemplaza a: Pagina
P-8.1.-IM0O-01 15-11-2019 N°1 Ninguno 2de5

2. Alcance

Este procedimiento considera las actividades que van desde el analisis de materiales necesarios
para el montaje hasta el pedido de estos materiales. Los materiales incluyen las maquinarias,
elementos de madera laminada, medios de unidn, herrajes y otros materiales que pueden
necesitar los carpinteros y montajistas.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015
- Procedimiento P-8.1.-IM0O-02 Secuencia de montaje

4. Definiciones
No aplica

5. Actividades

5.1. Andlisis de antecedentes del proyecto
El analisis de antecedentes del proyecto consiste en verificar las especificaciones del proyecto con
el fin de obtener los materiales que se deben pedir. Se deben tener los siguientes datos del
proyecto:

- Metros cubicos por montar
- Plazo maximo para realizar el montaje (no obligatorio)
- Especificaciones técnicas del proyecto

5.2. Definicién de materiales necesarios
Se definen los elementos de madera laminada encolada, los medios de unién y los herrajes
necesarios para poder realizar el montaje. Ademas, se deben considerar las maquinarias
necesarias y otros materiales menores para los montajistas y carpinteros.

Esta actividad, asi como la anterior se realizan antes de el envio de cotizacién en respuesta a la
solicitud realizada por el cliente. Esto, ya que se debe obtener el presupuesto segln los materiales
a utilizar.

El listado de elementos de madera laminada encolada puede ser provisto por el cliente. Los
herrajes deben ser especificados por la oficina técnica segun el proyecto.

Realizado por Revisidn técnica Revisidn de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.3. Listado de materiales seguin proveedores
Los materiales que deben ser pedidos se registran en R-8.4.-IM0O-02 Listados de materiales segun
proveedores. De esta manera existe un resumen de todos los materiales necesarios para el
proyecto.

5.4. Envio de pedidos
El ingeniero de montaje debe realizar el pedido de los diferentes materiales segin su necesidad
ligada al avance del montaje en obra. Esto significa que los pedidos se realizan de acuerdo con la
secuencia de montaje definida segun el procedimiento P-8.1.-IM0O-02 Secuencia de montaje, y
registrada para cada proyecto en la ficha F-8.1.-IMO-01 Secuencia de montaje. El pedido se realiza
para cada proveedor usando de base la ficha F-8.4.-IMO-01 Hoja de pedido de materiales. Se
registra el pedido realizado en R-8.4.-IMO-01 Registro de pedido de materiales.

5.5. Seguimiento de pedidos
El ingeniero de montaje debe asegurarse que los pedidos han sido correctamente recepcionados
por los proveedores y que las fechas de envio son compatibles con las programadas para asegurar
el constante avance del montaje.

6. Documentos

Cédigo:

P-8.1.-IMO-02

Nombre del documento:

Secuencia de montaje

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Permanente

Disposicion:

Actualizacidn

Cédigo:

R-8.4.-IMO-01

Nombre del documento:

Registro de pedido de materiales

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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Cédigo: R-8.4.-IM0O-02

Nombre del documento:

Listado de materiales segun proveedores

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicion:

Archivo

Cddigo:

F-8.1.-IMO-01

Nombre del documento:

Secuencia de montaje

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Duracién del contrato de montaje

Disposicién:

Archivo

Cddigo:

F-8.4.-IMO-01

Nombre del documento:

Hoja de pedido de materiales

Mantenido por:

Ingeniero de montaje

Tienen acceso:

Gerentes, oficina técnica, jefes de obra

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

Permanente

Disposicion:

Actualizacion

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

87




Cddigo Fecha de emision Versién Reemplaza a: Pagina
P-8.1.-IMO-01 15-11-2019 N°1 Ninguno 5de5
7. Responsabilidades
Matriz de responsabilidades
- GG oT IM 10
RACI
Analisis de antecedentes del R
proyecto
Definicidon de materiales
. R C C
necesarios
Listado de materiales segun R
proveedores
Envio de pedidos I A R
Seguimiento de pedidos R
GG: Gerencia R: Responsable de hacer
OT: Oficina técnica A: Aprueba

IM: Ingeniero de montaje

JO: Jefe de obra

8. Modificaciones

C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio

Fecha

Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre

Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.10. P-8.6.-IM0O-01 - Entrega de obra terminada

INGE

n LAM

INGEMIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

INGENIERIA DE MONTAJE

PROCEDIMIENTO

ENTREGA DE OBRA TERMINADA

Gerente de Operaciones

Cédigo del procedimiento P-8.6.-IM0O-01 Total de | 4
paginas
Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Versién N° 1
Revision técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacién Nombre Firma

1. Objetivos

Este procedimiento establece los pasos a seguir para realizar la entrega al mandante de los
trabajos de montaje realizados con el fin de asegurar la plena satisfaccién del mandante respecto
al montaje contratado. Ademas, tiene por finalidad que cada colaborador conozca sus
responsabilidades dentro de cada actividad.
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2. Alcance

Este procedimiento incluye desde la entrega del trabajo terminado pasando por la recepcién de
observaciones por parte del mandante hasta la entrega final y firma del acta de recepcion de
obra.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015
- Procedimiento P-9.1.-VEN-01 Evaluacion de satisfaccion del cliente

4. Definiciones
MLE: Madera Laminada Encolada

5. Actividades

5.1. Aviso de finalizacién del montaje
El jefe de obra debe dar aviso interna y externamente, es decir al mandante, de los trabajos de
montaje finalizados. Con esta accidn se inicia el proceso de entrega de la obra terminada. El aviso
al mandante se debe realizar después de completar la revisién interna del montaje finalizado.

5.2. Revision interna de trabajos
La persona responsable debe realizar una revisiéon del montaje finalizado analizandolo respecto a
planos y respecto a la calidad esperada por el cliente. En caso de encontrar una No Conformidad,
ésta debe ser documentada en el registro R-10.2.-GCA-01 Registro de No Conformidades y en el
caso necesario de ejecutar una accion correctica, en el informe respectivo “Informe de accién”.

Para efectos de esta revisidn, la persona responsable puede corresponder tanto al jefe de obra
como al ingeniero de montaje. La eleccidon de quién hace la revision dependera tanto de la
experiencia del jefe de obra como del tamano e importancia del proyecto y de la ubicacién y
facilidad de acceso al proyecto por parte del ingeniero de montaje. Se deja a disposicion del
ingeniero de montaje la eleccién de la persona responsable.

5.3. Revision por parte del mandante
Se debe dar aviso al mandante para que realice una revision del montaje.

5.4. Recepcion de observaciones
En la eventualidad de que el mandante tenga observaciones respecto a la calidad del montaje
realizado o respecto a detalles técnicos, la persona responsable debe anotarlas en el registro

Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Fecha de emision Version
15-11-2019 N°1

Cadigo
P-8.1.-IM0-011

R-10.2.-GCA-01 Registro de No Conformidades y ejecutar la accion correctiva documentandola
ademas en el informe respectivo “Informe de accion”.

5.5. Firma del acta de recepcion de obra
Una vez subsanadas las observaciones si aplica, la persona responsable debe entregar al
mandante el documento F-8.6.-IMO-01 Acta de recepcién de obra. El mandante debe leerlo y
firmarlo para dejar constancia de la entrega final de los trabajos de montaje.

5.6. Evaluacion de satisfaccion del cliente
El drea de ventas y comercial debe realizar la evaluacién de satisfaccion del cliente de acuerdo
con lo estipulado en el procedimiento P-9.1.-VEN-01 Evaluacidn de satisfaccion del cliente.

6. Documentos

Cddigo:

R-10.2.-GCA-01

Nombre del documento:

Registro de No Conformidades

Mantenido por:

Coordinador de calidad

Tienen acceso:

Gerentes, jefes de drea

Lugar de almacenamiento:

Oficina de coordinador de calidad

Tiempo de almacenamiento:

Segun duracion del contrato de montaje

Disposicién:

Archivo

Cddigo:

F-8.6.-IMO-01

Nombre del documento:

Acta de recepcion de obra

Mantenido por:

Jefe de obra

Tienen acceso:

Gerentes, ingeniero de montaje

Lugar de almacenamiento:

Oficina ingeniero de montaje

Tiempo de almacenamiento:

1 afo

Disposicion:

Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad
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Cddigo
P-8.1.-IM0-011

Fecha de emisién
15-11-2019

N°1

Version

Reemplaza a:
Ninguno

Pagina
4ded

7. Responsabilidades

Matriz de
responsabilidades
RACI

GG

oT

JO VE

ccC

Aviso de finalizacion
del montaje

Revision interna de
trabajos

Revision por parte del
mandante

Recepcion de
observaciones

Firma del acta de
recepcion de obra

Evaluacion de
satisfaccion del |
cliente

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje

JO: Jefe de obra

VE: Area de ventas y comercial

CC: Coordinador de calidad

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer
A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo de

| cambio Fecha

Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre

Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.11. P-9.1.-IMO-01 - Evaluacion de resultados

SISTEMA DE GESTION DE INGENIERIA DE MONTAJE
CALIDAD
LAM | oo

PROCEDIMIENTOS
INGENIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

PROCEDIMIENTO
EVALUACION DE RESULTADOS

Cédigo del procedimiento P-9.1.-IM0O-01 Total de 5
paginas

Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno

Versién N° 1

Revisién técnica Nombre Firma

Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje

Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad

Aprobacién Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivos

Establecer los pasos a seguir para la realizacion de la evaluacidn de resultados de los proyectos
realizados en un ano. Asimismo, este procedimiento busca que las personas involucradas tengan
claridad en las funciones que deben desempeiiar en este proceso.
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2. Alcance

Este procedimiento es aplicable al proceso de evaluacién de resultados de los proyectos de
montaje. La evaluacién de resultados considera un analisis tanto financiero como de
productividad de recursos.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones

Costo real: Costo real o actual del trabajo completado en determinado momento.
Indicador de respaldo de los colaboradores: Escala de 1 a 10 con la probabilidad que existe de
que el empleado recomiende a la empresa para trabajar. IRP = (cantidad de 9-10) — (cantidad de

0-6).

indice de adjudicacién de proyectos: Indica la cantidad de proyectos adjudicados dividido por
las cotizaciones de montaje enviadas en m?3 respecto a lo solicitado.

indice de desempefio de cronograma: Mide que tan eficientemente se esta avanzando en el
proyecto en relacidn con el cronograma planificado. Es igual a el valor ganado dividido por el

valor planificado.

Indice de desempefio de costo: Mide si se ha sobrepasado el presupuesto. Es igual a el valor
ganado dividido por el costo real.

indice de No Conformidades: Mide el niumero de No Conformidades.

Indice de promotor neto: Escala de 1 a 10 con la probabilidad que existe de que el cliente
recomiende a la empresa. IPN = (cantidad de 9-10) — (cantidad de 0-6).

indice de reclamos: Mide el nimero de quejas o “cosas que han salido mal” para el cliente.
indice de satisfaccion del cliente: Escala entre 1-5 segun la satisfaccion del cliente.

Margen de beneficio neto: Es el porcentaje de ingresos que son beneficio neto.

Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Rendimiento del proyecto: Cantidad de m3 montados dividido por la multiplicacién de Ia
duracion del proyecto en dias por la cantidad de trabajadores promedio por dia.

Tiempo de inactividad de la maquina o procesos: Indica cuanto tiempo se desperdicia por
inactividad, fallo técnico o enfermedad personal.

Valor ganado: Corresponde a la multiplicacion del porcentaje de avance del proyecto por el
presupuesto.

Valor planificado: Cronograma planificado y formalmente aprobado del proyecto en términos
del costo presupuestado por periodo.

5. Actividades
5.1. Identificaciéon de objetivos

Los proyectos de montaje deben tener objetivos definidos en la fase de estudio de antecedentes.
Los objetivos conciernen al plazo, el costo, los recursos, etc. Se debe identificar cuales han sido
los objetivos determinados para cada proyecto realizado en el afio.

5.2. Identificacion de indicadores de resultados

Los objetivos se relacionan con ciertos indicadores clave de desempeio. Estos indicadores
también han sido definidos anteriormente. Ademads, se consideran ciertos indicadores que
evaltan el desempefio global de la empresa y no de cada proyecto especifico. En general se
tomaran los siguientes indicadores de desempenio:

- Margen de beneficio neto (por proyecto y total)

- Indice de adjudicacién de proyectos

- Indice de satisfaccién del cliente (por proyecto y promedio total)
- Indice de promotor neto

- indice de reclamos (por proyecto y total)

- Tiempo de inactividad de la maquina o procesos (por proyecto y total)
- indice de No Conformidades (por proyecto y total)

- Rendimiento (por proyecto y total)

- Indice de desempefio de cronograma (por proyecto)

- Indice de desempefio de costo (por proyecto)

- Indice de respaldo de los colaboradores

Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.3. Analisis de resultados mediante indicadores

El grupo responsable de la evaluacidn de resultados debe comparar los objetivos iniciales con
los indicadores y verificar el cumplimiento de objetivos. Se debe poner atencidn tanto en los
objetivos que se hayan superado como en los que no. Se deben analizar los recursos que fueron
realmente utilizados versus los que habian sido programados.

5.4. Analisis de cumplimiento de metas

Se debe analizar cémo fue posible que se cumplieran las metas logradas para utilizar esa manera
de trabajar en los siguientes proyectos. Al mismo tiempo, se debe estudiar el por qué del
incumplimiento del resto de las metas y considerar si es necesario realizar modificaciones a la
metodologia de trabajo relacionada con aquellos objetivos.

5.5. Registro de informacion

La informacién recolectada en las actividades anteriores se debe registrar en el documento
respectivo “Informe de evaluacidon de resultados”, donde se debe incluir el resumen del
cumplimiento de metas, las conclusiones del analisis y recomendaciones para los siguientes
proyectos.

6. Documentos

No aplica
Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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7. Responsabilidades

Matriz de
responsabilidades
RACI

GG oT

CccC

Identificacion de
objetivos de los
proyectos

Al

Identificacion de
indicadores de
resultados

Anadlisis de resultados
mediante indicadores

Analisis de
cumplimiento de
metas

ACI C

Registro de
informacion

GG: Gerencia
OT: Oficina técnica
IM: Ingeniero de montaje

JO: Jefe de obra

CC: Coordinador de calidad

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer
A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Version

item modificado

Motivo del cambio

Fecha

Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre

Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.12. P-9.1.-VEN-01 - Evaluacion de satisfaccion del cliente

IN G E SISTEMA DE GESTION DE AREA DE VENTAS Y
CALIDAD COMERCIAL
LAM s

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO
EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Cédigo del procedimiento P-9.1.-VEN-01 Total de | 4
paginas

Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno

Versién N° 1

Revisién técnica Nombre Firma

Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje

Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad

Aprobacién Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivos

Definir los pasos a seguir para identificar el nivel de satisfaccidn de los clientes que han contratado
un servicio de montaje de madera laminada encolada, con el fin de realizar potenciales mejoras
en el servicio entregado.
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2. Alcance

Este procedimiento aplica a la totalidad de los contratos de montaje terminados. Considera la
evaluacion de satisfaccion del cliente a realizar luego de finalizar cada contrato de montaje y la
recopilacion anual de estas evaluaciones.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones
No aplica

5. Actividades

5.1. Disefio de la encuesta de evaluacion
La encuesta de evaluacién al cliente debe estar previamente disefiada en el documento
respectivo “Encuesta de satisfaccion”. Esta debe ser revisada para ver si todas las preguntas
aplican al proyecto de montaje y al cliente que evalla. En caso de existir preguntas que no
correspondan, estas se deben eliminar de esa version del documento o modificar con el fin de
realizar una mejor evaluacioén.

5.2. Solicitud de evaluacion
La persona responsable del acta de recepcion de obra debe solicitar la evaluacion de satisfaccion
del cliente, al area de ventas, una vez firmada el acta.

5.3. Aplicacién de encuesta
La encuesta debe aplicarse una vez finalizado el servicio de montaje y firmada el acta de
recepciodn. Lo ideal es que todos los clientes respondan la encuesta, pero se puede prescindir de
la respuesta de clientes relacionados con un proyecto de menor tamaiio. Al finalizar el afio se
requiere que el 95% de los clientes hayan completado la encuesta, para poder garantizar un alto
nivel de confianza en los resultados finales.

5.4. Compilacion de informaciéon
La informacién de cada encuesta debe compilarse en un informe cada una en el respectivo
formato “Informe de evaluacién de satisfaccion del cliente”.

Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.5. Analisis de evaluacion
Se deben analizar los resultados de cada evaluacién por separado. Si el resultado de la medicién
de satisfaccion del cliente esta por debajo de lo aceptable y establecido por el responsable del
proceso, se deben tomar las medidas correctivas correspondientes.

5.6. Seguimiento y recopilacion anual
A medida que se reciben las encuestas de satisfaccidon y ademas del informe individual de éstas,
se debe ingresar el resumen de la evaluacién de satisfaccion del cliente en el registro R-9.1.-VEN-
01 Registro de evaluaciones de satisfaccion del cliente. Este registro se mantiene durante un afio
y luego se archiva.

5.7. Analisis de potenciales mejoras en el servicio

Anualmente se realiza un andlisis de la satisfaccidon de los clientes mediante la revision de R-9.1.-
VEN-01 Registro de evaluaciones de satisfaccion del cliente. En caso de evaluaciones muy
negativas o muy positivas se debe analizar los informes individuales respectivos “Informe de
evaluacién de satisfaccidon del cliente”. A partir de este analisis se realizan observaciones y se
proponen acciones a realizar para el siguiente afo con el fin de mejorar el servicio entregado y
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes. Estas observaciones se documentan en el
informe respectivo llamado “Informe anual de evaluacidn de satisfaccion del cliente”.

6. Documentos

Cadigo: R-9.1.-VEN-01

Nombre del documento: Registro de evaluaciones de satisfaccion del cliente
Mantenido por: Area de ventas y comercial

Tienen acceso: Gerentes, coordinador de calidad

Lugar de almacenamiento: Oficina de area de ventas y comercial

Tiempo de almacenamiento: | 1 afio

Disposicion: Archivo

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre
Coordinador de calidad
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7. Responsabilidades
Matriz de
- GG IM VE CC
responsabilidades RACI
Disefio de la encuesta de
.. C R Cl
evaluacion
Solicitud de evaluacion R I
Aplicacion de encuesta I R
Compilacién de R
informacion
Angdlisis de evaluacion RC R C
Seguimiento y R |
recopilacidn anual
Anidlisis de potenciales R c c
mejoras en el servicio
GG: Gerencia R: Responsable de hacer
IM: Ingeniero de montaje A: Aprueba
VE: Area de ventas y comercial C: Consultado
CC: Coordinador de calidad
I: Informado
8. Moadificaciones
Version | item modificado Motivo del cambio Fecha Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre

Jefe de Oficina Técnica

Nombre

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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4.2.13. P-9.3.-GCA-01 - Revision por la direccion

SISTEMA DE GESTION DE GESTION DE CALIDAD
CALIDAD
LAM oo

PROCEDIMIENTOS
INGENIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

PROCEDIMIENTO
REVISION POR LA DIRECCION

Cédigo del procedimiento P-9.3.-GCA-01 Total de |3
paginas

Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno

Versién N° 1

Revisién técnica Nombre Firma

Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje

Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad

Aprobacién Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivos

Describir la metodologia establecida para realizar la revision anual del sistema de gestion de
calidad por parte de la direcciéon, con el fin de determinar la eficacia de este y analizando las
oportunidades de mejora.
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2. Alcance

Este procedimiento aplica a la totalidad de elementos que componen el sistema de gestidén de
calidad integrado por la estructura organizativa, procesos, procedimientos, informes de
auditorias, desempefio de procesos, etc.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones
No aplica

5. Actividades

5.1. Planificacion
La revision por la direccidn se realiza una vez al ano. El gerente de operaciones debe planificar
con antelacién la fecha en la cual desea realizar la revisidn y organizar una agenda que indique la
manera en la que va a estudiar el sistema de gestion de calidad.

5.2. Convocatoria
El gerente de operaciones debe avisar a los involucrados, cinco dias antes la fecha en la cual desea
revisar el sistema de gestion de calidad. Durante estos cinco dias, el coordinador de calidad debe
asegurarse de tener todos los documentos con su ultima actualizacidn, en especial los informes
de auditorias interna y externa. Los lideres de area deben juntar los documentos de los cuales son
responsables y enviarlos antes de la fecha de revisién.

5.3. Revision por la direccion
La revisidon la realiza el gerente de operaciones en conjunto con el coordinador de calidad.
Durante la revisidon se deben registrar los comentarios, observaciones y decisiones respecto a los
documentos y procesos los cuales deben ser incluidos en el informe llamado “Informe de revision
por la direccion”. El gerente de operaciones puede tomar decisiones relacionadas tanto con el
formato y el contenido de los documentos como con la forma de realizar los procesos.

5.4. Seguimiento
El coordinador de calidad debe hacer seguimiento de las acciones comprometidas a hacerse en
el informe de revisidn por la direccion conforme a las fechas estipuladas. Se deben registrar las
observaciones ya sean positivas o negativas del seguimiento de las acciones.

Realizado por Revisidn técnica Revisién de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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6. Documentos
No aplica

7. Responsabilidades

Matriz de

responsabilidades GG oT IM JO CcC

RACI

Planificacidn R

Convocatoria R

Revisidon por la

el R R
direccién
Seguimiento R

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje
JO: Jefe de obra

CC: Coordinador de calidad

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer

A: Aprueba
C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio

Fecha

Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.14. P-10.2.-GCA-01 - Identificacion y control de no conformidades

INGE

m LAM

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO

IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO CONFORMIDADES

Gerente de Operaciones

Cédigo del procedimiento P-10.2.-GCA-01 Total de | 4
paginas
Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno
Versién N° 1
Revision técnica Nombre Firma
Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje
Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad
Aprobacién Nombre Firma

1. Objetivos

Establecer un sistema que permita identificar las No Conformidades para realizar un posterior
control de estas y asi evitar disminuir la calidad del servicio entregado. Ademads, este
procedimiento permite a cada una de las areas que participen tener clara sus responsabilidades

y actividades.
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2. Alcance
Este procedimiento es aplicable a todos los procesos que la empresa realiza para poder llevar a
cabo el montaje de madera laminada, incluyendo el montaje mismo.

3. Referencias
- NormaISO 9001:2015
- Procedimiento P-8.4.-GCA-02 Acciones preventivas, correctivas y de mejora

4. Definiciones
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito del sistema de gestion de calidad
preestablecido. Puede estar asociado a procesos que generaron resultados insatisfactorios.

5. Actividades

5.1. Identificacién y comunicacion
La persona que detecte la No Conformidad debe identificar el drea a quien corresponde la
responsabilidad de la ocurrencia de ésta. Ademds, debe informar a esta area del hallazgo de la
No Conformidad y poner al tanto al coordinador de calidad.

5.2. Creacidon de documentacion
La No Conformidad debe ser documentada en el documento R-10.2.-GCA-01 Registro de No
Conformidades, del proyecto correspondiente. Este documento debe incluir quien detectd la No
Conformidad, la fecha de deteccidn, el area que afecta y el area responsable ademas de la
descripcién general de lo acontecido.

5.3. Analisis de causas
Para resolver la No Conformidad se analizan las causas de su ocurrencia. El drea encargada junto
con los lideres de los procesos involucrados debe realizar un analisis de las actividades llevadas a
cabo que derivaron en la No Conformidad e identificar las razones de la existencia de esta. Las
causas seleccionadas como originarias de la No Conformidad serdn anotadas en el R-10.2.-GCA-
01 Registro de No Conformidades del proyecto.

5.4. Andlisis de gravedad
Se debe analizar la gravedad y/o repetitividad de la No Conformidad en estudio. No todas las No

Realizado por Revisidn técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Conformidades deben estar asociadas necesariamente a una accién correctiva, esto dependerd
de la gravedad de esta.

5.5. Propuesta y seleccion de medidas a tomar

Quienes efectien el andlisis de causas de la No Conformidad deben proponer medidas para
enfrentar los problemas que derivan de la existencia de la No Conformidad. Las medidas pueden
ser acciones correctivas o acciones preventivas dependiendo del caso. Estas seran manejadas de
acuerdo con el procedimiento P-10.2.-GCA-02 Acciones preventivas, correctivas y de mejora. Las
acciones que se planean llevar a cabo se deben documentar en el formato R-10.2.-GCA-01
Registro de No Conformidades. En caso de que el grupo que se encuentre estudiando la No
Conformidad, determine que la gravedad es menor, no se seleccionaran medidas correctivas a
tomar.

5.6. Seguimiento de medidas tomadas
R-10.2.-GCA-01 Registro de No Conformidades incluye una seccién para escribir los resultados de
las medidas tomadas ante una No Conformidad. Estos resultados se deben escribir
periddicamente hasta que se dé por terminado el caso correspondiente.

6. Documentos

Cddigo: R-10.2.-GCA-01

Nombre del documento: Registro de No Conformidades

Mantenido por: Coordinador de calidad

Tienen acceso: Gerentes, jefes de area

Lugar de almacenamiento: Oficina de coordinador de calidad

Tiempo de almacenamiento: | Segln duracién del contrato de montaje
Disposicion: Archivo

Realizado por Revisidn técnica Revisién de calidad
Nombre Nombre Nombre

Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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7. Responsabilidades
Matriz de
responsabilidades GG oT IM JO CcC
RACI
Identificacion
fe iy R R R R RI
comunicacion
Creacion de
. R Al
documentacion
Analisis de causas C R C CA
Anadlisis de gravedad C R C Al
Propuesta y
seleccion de C R C Al
medidas
Seguimiento de
& . C C C RA
medidas tomadas
GG: Gerencia
OT: Oficina técnica R: Responsable de hacer
IM: Ingeniero de montaje A: Aprueba
JO: Jefe de obra C: Consultado
CC: Coordinador de calidad I: Informado
8. Modificaciones
Versiéon | item modificado Motivo del cambio Fecha Aprobado por

Realizado por
Nombre
Ingeniero de Montaje

Revision técnica
Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Revision de calidad
Nombre

Coordinador de calidad
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4.2.15. P-10.2.-GCA-02 - Acciones preventivas, correctivas y de mejora

SISTEMA DE GESTION DE GESTION DE CALIDAD
CALIDAD
LAM | s

PROCEDIMIENTOS
INGENIERIA EN LAMINACIGN DE MADERAS

PROCEDIMIENTO
ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA

Cédigo del procedimiento P-10.2.-GCA-02 Total de | 4
paginas

Fecha de emisién 15-11-2019 Reemplazaa | Ninguno

Versién N° 1

Revisién técnica Nombre Firma

Jefe de Oficina Técnica/
Ingeniero de Montaje

Revisién de calidad Nombre Firma
Coordinador de Calidad

Aprobacién Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivos

Establecer un sistema que indique la manera de proceder ante la seleccion de acciones
preventivas, correctivas o de mejora, la generacién de un plan de acciéon ante ellas y el
seguimiento de su eficacia.
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2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a acciones que pueden influir en todos los procesos que la
empresa realiza para poder llevar a cabo el montaje de madera laminada en obra, incluyendo el
montaje mismo.

3. Referencias
- Norma ISO 9001:2015
- Procedimiento P-10.2.-GCA-01 Identificacion y control de No Conformidades

4. Definiciones
Accidn correctiva: Accién encaminada a eliminar la causa de una No Conformidad real, para
prevenir que esta pueda repetirse.

Accién preventiva: Accidon encaminada a eliminar las causas potenciales de No Conformidades,
para prevenir la aparicion de estas.

Correccion: Accidon tomada para eliminar una No Conformidad detectada.

Accion de mejora: Accién encaminada a mejorar un proceso especifico.

5. Actividades

5.1. Inicio de la accion
La decisidn de iniciar una accién ya sea correctiva, preventiva o de mejora, debe estar basada en
alguno de los siguientes factores:

- Informe de No Conformidad: Una No Conformidad de caracteristicas graves o repetitivas
debe estar seguida por correcciones.

- Resultados de auditorias: Las No Conformidades encontradas en una auditoria se deben
trabajar con una accién correctiva mientras que los comentarios y observaciones de la
auditoria pueden derivar en acciones preventivas.

- Andlisis de indicadores: Si se tiene un indicador con valor negativo se debe iniciar una
accion correctiva. En el caso de un indicador con tendencia negativa se iniciard una accién
preventiva.

- Revisidn del sistema por la direccion: Una vez al afo, el sistema de gestién de calidad es
revisado por la gerencia. En caso de detectarse necesidades de cambio se debe iniciar una
accion de mejora.

El inicio de la accidn incluye la creacion del documento correspondiente “Informe de accién”.

Realizado por Revision técnica Revisién de calidad
Nombre Nombre Nombre
Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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5.2. Analisis de causas
El grupo responsable de la acciéon debe analizar las causas que originaron una No Conformidad o
bien las razones por las cuales se quieren implementar cambios. Estas causas, como se menciona
en P-10.2.-GCA-01 Identificacién y control de No Conformidades, se registran en R-10.2.-GCA-01
Registro de No Conformidades.

5.3. Analisis y consulta de acciones posibles a realizar
El grupo responsable debe consultar con las areas involucradas las posibles acciones que
consideren ejecutables, su factibilidad y probabilidad de eficacia. Una vez tenidas diversas
opciones y sus respectivas caracteristicas, estas se deben ordenar segun su facilidad de
implementacién y probabilidad de éxito. Aquella accién que resulte dptima se debe seleccionar
para implementarse.

5.4. Planificacion de acciones a realizar
La o las acciones a realizar son debidamente planificadas. Se asigna un responsable de la accién,
los recursos necesarios y un plazo para llevar a cabo las actividades que completen la
implementacién de la accién.

5.5. Resultados de acciones
Se debe verificar que la accion se ha llevado a cabo mediante el registro de los resultados de las
acciones una vez completado el plazo estipulado para su implementacién.

5.6. Verificacion de eficacia
Mediante los resultados se debe verificar si la accion ha permitido eliminar las causas de la No
Conformidad o bien si se han hecho mejoras en los procesos.

6. Documentos

Cddigo: R-10.2.-GCA-01

Nombre del documento: Registro de No Conformidades

Mantenido por: Coordinador de calidad

Tienen acceso: Gerentes, jefes de area

Lugar de almacenamiento: Oficina de coordinador de calidad

Tiempo de almacenamiento: | Segln duracién del contrato de montaje
Disposicion: Archivo

Realizado por Revision técnica Revision de calidad
Nombre Nombre Nombre

Ingeniero de Montaje Jefe de Oficina Técnica Coordinador de calidad
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Pagina
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7. Responsabilidades

Matriz de
responsabilidades GG
RACI

oT

JO

CcC

Inicio de la accidn RA

Cl

Cl

Cl

RCI

Analisis de causas |

Analisis y consulta
de acciones posibles
arealizar

Planificacion de
acciones a realizar

RC

RI

Resultados de
acciones

RI

Verificacion de
eficacia

GG: Gerencia

OT: Oficina técnica

IM: Ingeniero de montaje
JO: Jefe de obra

CC: Coordinador de calidad

8. Modificaciones

R: Responsable de hacer

A: Aprueba

C: Consultado

I: Informado

Version | item modificado

Motivo del cambio

Fecha

Aprobado por

Ingeniero de Montaje

Realizado por Revisidn técnica
Nombre Nombre
Jefe de Oficina Técnica

Nombre

Revision de calidad

Coordinador de calidad
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Capitulo 5

Conclusiones

5.1. Conclusiones generales sobre el SGC para el montaje de

estructuras de MLE en Chile

El presente trabajo tuvo como objetivo fundamental la realizacidon de una propuesta de sistema
de gestidn de calidad para los procesos de montaje de estructuras de MLE en Chile. Se constata que este
objetivo ha sido cumplido generando documentacién completa para el SGC, contando asi con un Manual
de Calidad, procedimientos asociados, registros y fichas. Ademas, se cumple otro de los objetivos
principales consistente en el aprendizaje sobre los procesos relacionados con el montaje de MLE en obra.
Este aprendizaje es el que permitio la realizacidn de la documentacién del SGC.

Para obtener esta documentacion, primero se identifica la necesidad real de su creacion. Se
confirma esta necesidad debido a la baja productividad de la industria de la construccidon en Chile y a la
inexistencia de SGC en el area del montaje de MLE. Ademads, se investiga sobre la existencia de sistemas
de gestidn de calidad para el montaje de MLE en el extranjero, con el fin de asegurar que existe experiencia
en el area y de que es viable el desarrollo de éste en Chile. Se confirma, en primera instancia, que existen
muchas empresas que implementan sistemas de gestidon de calidad, sobre todo en el extranjero. En lo
relativo al area de la MLE, se encuentran muchos ejemplos en el extranjero de implementacion de SGC en
fabricacion de MLE, pero en el montaje de estructuras de MLE la cantidad de empresas certificadas
disminuye bastante. En Chile, debido al poco uso de la madera en construccién en comparacion al aceroy
al hormigdn, no existen ejemplos de implementacién de un SGC en el montaje de estructuras de MLE, pero
si en la fabricacion. Es por eso por lo que los resultados de este trabajo son relevantes para el desarrollo
futuro de la industria de MLE en Chile.

Luego de verificar que la creaciéon de un SGC para el montaje de MLE es relevante, se hizo un
analisis sobre la empresa INGELAM, que fue el caso de estudio, y sobre sus procesos de montaje
complementando con la filosofia Lean y con ingenieria de calidad. Mediante estos ultimos se pudo
desarrollar diversas herramientas que permitieron entender de mejor manera los procesos. En primer
lugar, se destaca la generacion de un diagrama de flujo que incluye todos los pasos a realizar para
completar el proceso de montaje, asi como la generaciéon de un mapa de procesos para clasificar los
procesos e identificar los existentes en la empresa y los que falta por desarrollar e implementar. Por otra
parte, se realiza un organigrama para comprender las distintas dreas de la empresa y en que medida
influyen estas en los procesos generando una tabla de autoridades y responsabilidades. Esta ultima
presenta las responsabilidades de cada colaborador de manera global en la empresa, pero en la
documentacion, en especifico en la descripcidon de cada procedimiento se identifica en particular a un
responsable por cada actividad a realizar. Esto es importante debido al conocimiento practico o Know-
how que entrega a los colaboradores.

En lo que respecta a la planificacion y operacion de la organizacién, se desarrollan otras
herramientas que permiten identificar ciertos puntos importantes: El andlisis FODA de la mano con el
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despliegue de la funcién de calidad, presentados ambos en el capitulo 3, han permitido definir objetivos
para la planificacién, objetivos de calidad y acciones que permiten lograr mejoras en los procesos.

Dentro de lo que son las herramientas de calidad, se destaca por ultimo el desarrollo de la
herramienta AMEF: analisis de modo y efecto de fallas. Esta herramienta equivale a la elaboracion de un
analisis de riesgos. La norma ISO 9001 ha sido la base con la cual se ha desarrollado este trabajo y la ultima
actualizacién de esta norma pone enfoque principalmente en la mejora continua y ademas en la gestion
de riesgos. Es por esto por lo que se enfatiza en el desarrollo de la herramienta AMEF. Este permite obtener
un indice de falla para cada riesgo mediante la identificacion de riesgos, causas y consecuencias de estos
y en este trabajo se han validado todas las informaciones necesarias con el ingeniero de montaje
generando nuevamente un gran Know-how para los colaboradores de INGELAM.

Como se indica en el parrafo anterior, la actualizacién de la norma ISO 9001 pone énfasis en la
mejora continua lo cual involucra temas que dicen relacion con la filosofia Lean presentada al comienzo
de este trabajo. La optimizacidn y simplificacién de los procesos, la mejora continua, la importancia de los
recursos tanto humanos como materiales y satisfacer los requerimientos de los clientes son conceptos
que se entrelazan entre la norma ISO 9001:2015 y el pensamiento y actuar Lean. Es por esto, que se
destaca que el desarrollo del SGC presentado en este trabajo ha sido realizado teniendo en consideracidn
la base tanto de la norma ISO 9001 como de la filosofia Lean. Lean busca satisfacer a los clientes con
aquello que ellos quieren exactamente y la implementacién de la norma ISO 9001 es una manera de
lograrlo.

En cuanto a la importancia de la filosofia Lean en este trabajo, ademas de lo explicado
anteriormente, se identifican ciertos puntos que han sido correctamente aplicados al desarrollo de la
memoria. En el capitulo 2 se enumeran doce principios basicos de la produccién sin perdidas o filosofia
Lean, de los cuales se han aplicado los siguientes: Incrementar el valor del producto a través de la
consideracion sistemdtica de los requerimientos del cliente; reducir la variabilidad; simplificar procesos;
incrementar la transparencia de los procesos; e introducir la mejora continua de los procesos. El resto de
los principios no aplican a este trabajo o bien se deben aplicar al momento de implementar el SGC.

Enfocdndose en otro punto, se resalta que la creacién de la documentacidn del SGC es un proceso
gue resulta complicado debido a la gran cantidad de factores a considerar y a que se requiere gran
conocimiento de los procesos de la empresa. En especial en el montaje de MLE es incluso mas complejo
debido a que cada obra es distinta, por lo tanto, en este trabajo se ha identificado aquellas actividades
gue son comunes para todo tipo de obra y el sistema tiene la flexibilidad para adaptarse a cada una. A
pesar de la complejidad del SGC, en esta memoria el SGC desarrollado, la estructuracion y generacion de
documentos se elabora a partir de los requisitos de la norma lo cual resulta bastante conveniente para
mantener un orden facil de entender para agentes externos.

Finalmente, cabe destacar nuevamente que la creacidon de un SGC para el montaje de estructuras
de MLE entrega un resultado importante en cuanto a la creacién de una base documental fundada en el
Manual de Calidad y los procedimientos presentados. Estos dan paso a la creacidon de Know-how dentro
de la empresa y permiten la trazabilidad de los procesos. Teniendo siempre en cuenta la filosofia Lean y
por tanto la mejora continua, el SGC permite una mejora en la planificacién de la empresa en general y de
los proyectos de montaje.
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5.2. Recomendaciones

Las recomendaciones que se derivan del trabajo de investigaciéon enlazan entre si los temas
tratados sobre la filosofia Lean y los requisitos a cumplir segiin la norma ISO 9001, y son las que se exponen
a continuacion.

Existe una gran capacidad en INGELAM para implementar el SGC propuesto, pero se deben tener
ciertas consideraciones al momento de hacerlo. Como ha sido mencionado en el desarrollo de este trabajo,
se debe contar con un lider del proyecto. Para el caso de la implementacién del SGC, se recomienda que
este lider corresponda al coordinador de calidad mientras que para los contratos de montaje el lider debe
corresponder al ingeniero de montaje.

La definicién de objetivos es un paso fundamental para mantener el ciclo de planificacion de la
empresa en constante desarrollo y lograr mejoras en los procesos. En este contexto, cuando se habla de
rendimiento de los proyectos de montaje de INGELAM existe un detalle que se puede mejorar:
Actualmente los plazos en INGELAM se consideran mediante dias corridos, por lo tanto, a pesar de haberse
calculado el rendimiento para algunos proyectos anteriores, estos estan en funcion de dias corridos. Para
una mayor exactitud de los valores se sugiere la actualizacidn de los rendimientos utilizando dias laborales.
Ademas, se sugiere la implementacién de un diario del proyecto donde se anote los metros cubicos
montados y la cantidad de trabajadores diariamente. Esto permitird obtener de manera directa el
promedio de trabajadores por dia, la cantidad de dias trabajados y los metros cibicos montados.

Continuando con los objetivos de los proyectos y los respectivos indices se tiene que el indice de
inactividad de mdquinas se puede obtener directamente de los medidores existentes en las gruas, segln
comenta el ingeniero de montaje de INGELAM. El problema es que este valor puede ser no representativo.
Esto se debe a que muchas veces se utilizan maquinas para mover materiales y no para el montaje. Por lo
tanto, es tiempo que cuenta como trabajo productivo, pero en realidad corresponde a tiempo de trabajo
complementario o contributorio. Considerando la linea de pensamiento Lean, se sugiere realizar
mediciones en terreno reales para obtener los tiempos de trabajo productivo. Asi se puede eventualmente
realizar mejoras para eliminar los tiempos desperdiciados y optimizar el proceso.

Uno de los referentes Lean, Koskela, propone que la filosofia Lean consiste en lograr 3 cosas:
reducir costos, ahorrar tiempo y aumentar el valor para el cliente. En los temas de evaluacion del
desempefo y mejora desarrollados en el capitulo 3 se sugieren algunas acciones Lean que permiten
cumplir con los tres puntos mencionados. Estas acciones corresponden a la realizacién de Gemba Walks,
carta de balance y lista de chequeo.

Por ultimo, se recomienda la realizacién de reuniones periddicas con cada drea para mantener a
los colaboradores actualizados sobre la planificaciéon, la politica de calidad y los objetivos que busca la
empresa a corto y largo plazo.
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5.3. Trabajo a futuro

El trabajo que queda por realizar en torno a lo presentado aqui consiste en la implementacién del
sistema, posterior a una completa validacion de este. Para el caso de INGELAM esto implica una fusién del
SGC existente en fabricacion con el recién creado SGC de montaje. Un andlisis profundo de los dos sistemas
debe llevarse a cabo para evitar el sobre procesamiento de informacion, el sobre orden, la burocracia y el
papeleo innecesario.

Ademds de esto, se debe realizar un analisis del SGC por parte de alguien interno a la empresa y
con evidencia real luego de implementar el sistema. Esto, teniendo en cuenta que uno de los principios de
la norma ISO 9001 es la toma de decisiones basadas en la evidencia. Debido a la poca cantidad de meses
en que este trabajo ha sido desarrollado, pueden existir variables que aparecen menos a menudo vy, por
lo tanto, se debe tener esto en consideracidn a futuro para actualizar la documentacién. Es decir, una vez
implementado el SGC, se debe realizar continuamente la mejora del SGC. Estas mejoras seran posibles
mediante un andlisis ejecutado por alguien cercano o interno a la empresa y que conozca mejor los
procesos para adecuar el sistema a los colaboradores, a la vision de la empresa y a los factores internos y
externos que pueden aparecer.
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Anexos

Anexo A: Requisitos de la norma IS0 9001:2015

Se obtiene el detalle de los requisitos de la norma del trabajo realizado por Pamela Duarte (2019):

Anexo A.1: Requisitos referentes al contexto de la organizacion

Tabla A.1. Requisitos 1ISO 9001: contexto de la organizacién

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Conocimiento de la
organizacidén y su contexto

Determinar los elementos internos y externos que afectan la
capacidad de lograr los resultados esperados. Tanto los positivos
como los negativos.

Realizar seguimiento y revisidn de los elementos establecidos.

Comprension de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas

Determinar las partes interesadas en el sistema de gestion de
calidad y sus requisitos para el mismo.

Realizar seguimiento y revisién de la informacién sobre las partes
interesadas y sus requisitos.

Determinacion del alcance
del sistema de gestion de
calidad

Determinar los limites y aplicabilidad del sistema de gestién de
calidad considerando los elementos internos y externos, los
requisitos de las partes interesadas y los productos y servicios a
realizar.

Justificar aquellos requisitos de la norma que la organizacién no
considere aplicable para el alcance

Sistema de gestion de
calidad y sus procesos

Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestién de calidad.

Definir los procesos necesarios y los distintos elementos que los
componen, considerando los riesgos y oportunidades que se
presentan en ellos.
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Anexo A.2: Requisitos referentes al liderazgo

Tabla A.2. Requisitos ISO 9001: liderazgo

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso

La alta direcciéon debe demostrar liderazgo y compromiso con el
sistema de gestidn de calidad, a través de las siguientes acciones:

a)

Asumir la responsabilidad y obligacidn de rendir cuentas de
la eficacia del sistema de gestion de calidad.

b)

Establecer la politica y objetivos de calidad acorde al
contexto de la organizacion.

c)

Integrar los requisitos del sistema de gestion de calidad en
las negociaciones de la organizacién.

d)

Promover el enfoque en los procesos y pensamientos
basado en los riesgos.

e)

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios.

f)

Comunicar la importancia de una gestién de calidad eficaz
y conforme con sus requisitos.

g)

Asegurar el cumplimiento de los resultados previstos.

h)

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas.

i)

Promover la mejora.

j)

Apoyar a otros roles de la direccidn, demostrando liderazgo
en sus areas de responsabilidad.

Enfoque al cliente

Asegurar la determinacién, comprensién y cumplimientos de los
requisitos del cliente, ademas de los legales y reglamentarios.

Asegurar la determinacion de riesgos y oportunidades que puedan
afectar la conformidad del cliente con los productos y servicios.

Politica

Establecer, implementar y mantener una politica de calidad que:

a) Sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion

b) Proporcione un marco de referencia para establecer los
objetivos de calidad.

c) Incluya el compromiso con el cumplimiento de los
requisitos a aplicar.

d) Incluya el compromiso con la mejora continua del sistema
de gestién de calidad.

e) Esté disponible para las partes interesadas.

f) Se comunique, entienda y aplique en la organizacion

Roles, responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

Asignar las responsabilidades y autoridades para asegurar el
cumplimiento de resultados esperados y objetivos.

Hay que asegurar que las responsabilidades y autoridades se
asignen, comuniquen y entiendan en toda la organizacién.
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Anexo A.3: Requisitos referentes a la planificacion

Tabla A.3. Requisitos I1SO 9001: planificacion

PLANIFICACION

Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

Abordar los riesgos y oportunidades para asegurar los resultados
previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir los
efectos no deseados y lograr la mejora.

Planificar acciones para abordar los riesgos y oportunidades.

Planificar la forma en que se integran e implementan las acciones
de los procesos del sistema de gestién de calidad.

Procurar que las acciones para abordar los riesgos y oportunidades
sean proporcionales a su impacto en una potencial conformidad.

Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

Establecer objetivos de calidad para las funciones y procesos
necesarios que:

a) Sean coherentes con la politica de calidad.

b) Sean medibles y objeto de seguimiento.

c) Consideren los requisitos aplicables.

d) Tengan relacion con la conformidad y el nivel de
satisfaccion del cliente.

e) Se comuniquen.

f) Se actualicen, mientras corresponda.

Para planificar cémo se lograran los objetivos, determinar:

a) Que sevaa hacer.

b) Que recursos se requieren.

c) Quien serd el responsable.

d) Cuando finalizara.

e) Como se evaluaran los resultados.

Planificacion de los cambios

Una vez que se presenta la necesidad de aplicar un cambio, se debe
llevar a cabo de manera planificada considerando:

a) El propdsito de los cambios y sus potenciales
consecuencias.

b) Laintegridad del sistema de gestién de calidad.

c) Ladisponibilidad de recursos.

d) La asignacidn y reasignacién de responsabilidades vy
autoridades.

121




Anexo A.4: Requisitos referentes al apoyo

Tabla A.4. Requisitos ISO 9001: apoyo

APOYO

Recursos

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de
gestion de calidad.

Personas

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacién y cumplimiento de objetivos del sistema de
gestion de calidad.

Infraestructura

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para la operacion y conformidad de los productos y servicios.

Ambiente

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para
la operacidn y conformidad de los productos y servicios.

El ambiente puede ser una combinacion de factores sociales,
psicoldgicos y fisicos.

Seguimiento y medicién

Determinar y proporcionar los recursos para asegurar la validez y
fiabilidad de los resultados del seguimiento o medicidon de la
conformidad de los productos o servicios.

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es
considerada por la organizacion como parte esencial para
proporcionar confianza en la valides de los resultados de la
medicidn, el equipo de medicién debe:

a) Calibrarse y/o verificarse, a intervalos especificos, o antes
de su utilizacién, contra patrones de medicion trazables a
patrones de medicidn internacionales o nacionales; cuando
no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para Ia
calibracién o la verificacién.

b) Identificarse para determinar su estado.

c) Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores
resultados de la medicion.

Determinar si la validez de los resultados de medicidn previos se ha
visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicidn se

considere no apto para su propésito previsto.

Tomar acciones cuando sea necesario en el item anterior.
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Conocimiento de la organizacion

a) Determinar, mantener y poner a disposicién los
conocimientos necesarios para la operacién y el logro de la
conformidad de productos y servicios.

b) Cuando la organizacion considera las necesidades vy
tendencias cambiantes, es necesario considerar los
conocimientos actuales necesarios y determinar cémo
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales o a sus
actualizaciones segun sea el caso.

Los conocimientos pueden basarse en fuentes internas o externas,
tales como: propiedad intelectual, adquiridos por experiencia,
lecciones aprendidas, cumplimiento de resultados esperados,
normas, academia, conocimientos provenientes de clientes o
proveedores externos, entre otros.

Competencia

Determinar la competencia necesaria, basada en la educacion,
formacion o experiencia, de las personas que realizan trabajos que
afectan el desempefio y eficacia del sistema de gestidn de calidad.

Tomar acciones para adquirir las competencias necesarias y evaluar
la eficacia de las decisiones tomadas.

Toma de conciencia

Asegurarse de que las personas que trabajan bajo el control de la
organizacidn tomen conciencia de:

a) La politica de calidad.

b) Los objetivos de la calidad.

c) Su aporte con la eficacia del sistema de gestion de calidad
y los beneficios de la mejora del desempefio

d) Los efectos del incumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de calidad.

Comunicacion

Determinar las comunicaciones internas y externas apropiadas
para el sistema de gestion de calidad, estas deben considerar:

a) Qué comunicar.

b) Cuando comunicar.

c) A quién comunicar.

d) Cdémo comunicar.

e) Quién comunica.

Informacion documentada

Incluir en el sistema de gestion de calidad la informacion
documentada requerida por esta norma y la informacidn
documentada que la organizacién considera un aporte a su
eficiencia.

Al documentar informacidn definir oportunamente:

a) Laidentificacidén y descripcion.

b) El formato y los medios de soporte, como papel o
elementos electrénicos.

c) Larevisiény aprobacién adecuada.

Realizar las siguientes actividades para controlar la informacion
documentada:

a) Distribucion, acceso, recuperacién y uso.

b) Almacenamiento y preservacion, incluyendo la legibilidad.

c) Control de cambios.
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d) Conservacion y disposicién.

Identificar 'y controlar apropiadamente la informacién
documentada de origen externo necesaria para planificar y operar
el sistema de gestidon de calidad.

Proteger la informacién documentada de modificaciones no
intencionadas.
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Anexo A.5: Requisitos referentes a la operacion

Tabla A.5. Requisitos 1ISO 9001: operacion

OPERACION

Planificacién y control
operacional

Planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para el
sistema de gestién de calidad. Para esto es necesario:

a) Determinar los requisitos de productos y servicios.

b) Establecer los criterios de los procesos y su aceptacion.

c) Determinar los recursos necesarios para la conformidad de
los productos y servicios.

d) Implementar el control de los procesos acorde a los
criterios.

Controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de
los cambios no previstos, mitigando los efectos adversos que se
puedan presentar.

Asegurarse de que los procesos contratados a externos sean
controlados.

Requisitos para los
productos y servicios

La comunicacion con los clientes debe:

a) Proporcionar la informacién de los productos y servicios.

b) Tratar consultas, contratos o pedidos, incluidos los
cambios.

c) Contar con la retroalimentacién de los clientes respecto a
los productos y servicios, incluidas sus quejas.

d) Manipular o controlar la propiedad del cliente.

e) Establecer los requisitos para acciones de contingencia.

Asegurar el cumplimiento de los requisitos que se ofrecen antes de
comprometerse a suministrar los productos y servicios, incluyendo:

a) Los requisitos entregados por el cliente, incluidas las
actividades relacionadas a la entrega y posteriores a esta.

b) Los requisitos no especificados por el cliente, pero que se
consideran necesarios.

c) Los requisitos especificados por la organizacién.

d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

e) Las diferencias que se presentan entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados con anterioridad, que
deben ser resueltas.

Confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacién y cuando
el cliente no los proporcione de manera documentada.

Modificar la informacion documentada de los requisitos que
cambien y asegurar que las personas pertinentes tomen
consciencia de dichos cambios.

Disefo y desarrollo de los
productos y servicios

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo adecuado para proveer de productos y servicios.

Determinar las etapas y controles del disefo y desarrollo de
productos y servicios, considerando:

a) Etapas del proceso requeridas, incluyendo revisiones.

b) Actividades de verificacidn y validacion.
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c) Responsabilidades y autoridades involucradas.

d) Los recursos necesarios.

e) La necesidad de la participacién de clientes y usuarios.

f) Requisitos para la provisidn de los productos y servicios.

g) Nivel de control del proceso por parte de los clientes y
partes interesadas.

Determinar los requisitos esenciales para los tipos de productos y
servicios considerando:

a) Requisitos funcionales y de desempefio.

b) Informacidn proveniente de actividades previas.

c) Requisitos legales y reglamentarios.

d) Normas o practicas que la organizacion se haya
comprometido a implementar.

e) Potenciales consecuencias fallidas debido a la naturaleza
de los productos y servicios.

Aplicar controles para:

a) Definir resultados a lograr.

b) Revisar y evaluar la capacidad de los resultados para
cumplir los requisitos.

c) Realizar actividades para evaluar que las salidas cumplen
con los requisitos de entrada.

d) Realizar actividades para validar que los productos vy
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacién o uso previsto.

e) Tomar acciones necesarias para problemas determinados
durante las revisiones o actividades de verificacion vy
validacion.

Las salidas del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir los requisitos de las entradas.

b) Ser adecuadas para los procesos posteriores.

c) Incluir y hacer referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, ademas de los criterios de aceptacidn.

d) Especificar las caracteristicas de los productos y servicios
esenciales para su propésito y provisidon segura y correcta.

Identificar, revisar y controlar los cambios realizados en el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente n caso de
ser necesario, para asegurar la conformidad.

Documentar la siguiente informacion.

a) Cambios del disefio y desarrollo.

b) Resultados de las revisiones.

c) Autorizacion de los cambios.

d) Acciones tomadas para prevenir impactos adversos.

Control de procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente

Determinar los controles a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de los proveedores externos son
incorporados a los propios productos y servicios de la
organizacion.
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b) Los productos o servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organizacion.

c) Un proceso, o una parte de uno, es proporcionado por un
proveedor externo.

Determinar y aplicar criterios para la evaluacién, seleccién,
seguimiento del desempefio y reevaluacidon de los proveedores
externos, considerando la capacidad para proporcionar el proceso,
producto o servicio acorde a los requisitos.

Procurar que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afecten la capacidad de la organizacion de
entregar los productos y servicios conformes. Para ello es
necesario:

a) Asegurar que dichos procesos permanecen dentro del
control del sistema de gestion de calidad.

b) Considerar el impacto potencial de lo provisto por externos
a la capacidad de la organizacién para cumplir con los
requisitos del cliente, ademas de los legales vy
reglamentarios aplicables.

c) Considerar la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo.

d) Determinar la verificaciéon o actividades necesarias para
asegurarse de que lo suministrado externamente cumpla
con los requisitos.

Asegurar la adecuacién de los requisitos antes de ser comunicados
al proveedor externo.

La organizacién comunica a los proveedores los requisitos para:

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar.

b) La aprobacion de:
e Productos y servicios.
e Meétodos, procesos y equipos.
e Liberacidn de productos y servicios.

c) La competencia, incluyendo las calificaciones requeridas
por las personas.

d) Lasinteracciones con el proveedor externo.

e) El control y seguimiento del desempefio del proveedor
externo.

f) Las actividades de verificacion o validacién que la
organizacioén, o su cliente, planean llevar a cabo en sus
instalaciones.

Produccion y provision del
servicio

Implementar la produccidn y provisién del servicio bajo condiciones
controladas, considerando:

a) Ladisponibilidad de informacién documentada que defina:
e las caracteristicas de los productos, servicios o
actividades a desarrollar.
e Los resultados esperados.

b) La disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y
medicidn.
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c) La implementacion de actividades de seguimiento vy
medicién en las etapas apropiadas.

d) El uso de la infraestructura y entorno adecuados para la
operacién de los procesos.

e) La designacion de personas competentes, incluyendo
cualquier calificacién requerida.

f) La validacion y revalidacidn periodica de la capacidad de
alcanzar los resultados planificados, cuando las salidas de
los procesos no pueden verificarse mediante actividades de
seguimiento y medicidn posterior.

g) La implementacion de acciones para prevenir errores
humanos.

h) Laimplementacién de actividades de liberacidn, entrega y
posteriores a la entrega.

Identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

Controlar la identificacién Unica de las salidas cuando Ia
trazabilidad sea un requisito y mantener la informacion
documentada para permitirlo.

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté
siendo utilizada por ella.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los
clientes o proveedores externos suministrada para su utilizacidn o
incorporacion en los productos y servicios.

Informar al cliente o proveedor externo y mantener la informacion
documentada cuando la propiedad de uno de ellos se pierda,
deteriore o se considere inadecuada para su uso.

Preservar las salidas durante la produccién o prestacion de
servicios.

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
de productos y servicios.

Revisar y controlar los cambios para la produccién y provision de
servicio para asegurar la continuidad en la conformidad con los
requisitos.

Liberacion de los productos
y servicios.

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los
productos y servicios.

Liberar los productos y servicios al cliente sélo cuando se cumplan
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y cuando
sea aplicable, por el cliente.

La informacién documentada de la liberacién de los productos y
servicios debe incluir:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacidn.

Control de las salidas no
conformes

Identificar y controlas las salidas no conformes para prevenir sus
uso o entrega no intencionada.
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Tomar acciones basadas en la naturaleza de la no conformidad y en
su efecto.

Aplicar, también, las acciones a los productos y servicios no
conformes después de la entrega de los productos, durante o
después de la provisidn de servicios.

Tratar las salidas no conformes de una o mds de las siguientes
maneras:

a) Correccion.

b) Separacion, contencién, devolucion o suspension de
provision.

c) Informacidn al cliente.

d) Obtencién de autorizacion para la aceptacion bajo
concesion.

Verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes.
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Anexo A.6: Requisitos referentes a la evaluacion del desempefio

Tabla A.6. Requisitos 1ISO 9001: evaluacién del desempefio

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicidn,
andlisis y evaluacion

Determinar:

a) Qué necesita seguimiento y medicion.

b) Los métodos de seguimiento, medicién, analisis vy
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos.

c) Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y medicion.

d) Cuando se debe analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicién.

Determinar y aplicar métodos para realizar el seguimiento de la
percepcién de los clientes, respecto al grado de satisfaccidén con sus
necesidades y expectativas.

Analizar los datos e informacidon que surgen del seguimiento y
medicién, para evaluar:

a) Laconformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) El desempefio y la eficacia del sistema de gestién de
calidad.

d) La eficacia de la implementacidn de lo planificado.

e) La eficacia de las acciones para abordar los riesgos vy
oportunidades.

f) El desempefio de los proveedores externos.

g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de
calidad.

Auditoria interna

Llevar a cabo auditorias internas para verificar si el sistema de
gestion de calidad:

a) Es conforme con los requisitos propios de la organizacion
para el sistema de gestién de calidad.

b) Es conforme con los requisitos de la ISO 9001:2015.

c) Seimplementay mantiene eficazmente.

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria que incluyan:

a) Frecuencia.

b) Métodos.

c) Responsabilidades.

d) Requisitos de planificacién.

e) Elaboracion de informes.

f) Los procesos involucrados, cambios y resultados de
auditorias previas.

Definir criterios y alcances para las auditorias.

Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para garantizar
su objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Informar los resultados del proceso de auditoria a la direccién.

Realizar las correcciones y tomar acciones correctivas.

Planificar y llevar a cabo las revisiones por la direccién, incluyendo:
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a) Elestado de las acciones de las revisiones anteriores.
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas
importantes para el sistema de gestién de calidad.
c) Lainformacion sobre el desempenio y eficacia del sistema
de gestién de calidad, incluyendo:
e lasatisfaccidon del cliente y la retroalimentacion de
las partes interesadas.
e El grado en que se han logrado los objetivos de
calidad.
e Eldesempefiio de los procesos y conformidad de los
productos y servicios.
e las no conformidades y acciones correctivas.
e Los resultados de seguimiento y medicion
e Los resultados de las auditorias.
e El desempefio de los proveedores externos.
d) Laadecuacion de los recursos.
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos
y oportunidades.
f) Las oportunidades de mejora.

Las salidas de la revision de la direccion deben incluir decisiones y
acciones relacionadas a:

a)

Las oportunidades de mejora

b)

La necesidad de cambio.

c)

La necesidad de recursos.
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Anexo A.7: Requisitos referentes a la mejora

Tabla A.7. Requisitos ISO 9001: mejora

MEJORA

Mejora

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para cumplir con los
requisitos del cliente y aumentar su satisfaccidon. Estas deben
incluir:

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir con los
requisitos, asi como considerar las necesidades vy
expectativas.

b) Corregir, prevenir y reducir los efectos no deseados.

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestidn
de calidad.

No conformidad y accién
correctiva

Cuando ocurra una No Conformidad, la organizacién debe:

a) Reaccionar ante la no conformidad y cuando sea aplicable:
e Tomar acciones para controlarla y corregirla.
e Hacer frente a las consecuencias.

b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la
no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra
en otra parte, mediante:

e Larevisidn y el analisis de la no conformidad.

e Ladeterminacion de las causas.

e La determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir.

c) Implementar acciones necesarias.

d) Revisar la eficacia de las acciones correctivas aplicadas.

e) Actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacidn, en caso de ser necesario.

f) Hacer cambios en el sistema de gestidn de calidad, en caso de
gue sea necesario.

Mantener la informacidon documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente.

b) Los resultados de cualquier accion correctiva

Mejora continua

Mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de calidad, considerando los resultados del
analisis y evaluacién, ademads de las salidas de la revisién por la
direcciéon, para determinar si hay necesidades u oportunidades a
considerar como parte de la mejora continua
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Anexo B: Tablas para la calificacion de severidad,

ocurrencia y deteccion en AMEF

Anexo B.1: Tabla explicativa del indice de severidad

Tabla B.1. indice de severidad para AMEF

iNDICE DE SEVERIDAD
Calificacion Efecto Efecto en los plazos y cliente Efecto en el proceso
No se atrasa la programacién. | Ligero inconveniente para la
1 Muy bajo operacion u operador, se debe
rehacer un poco de trabajo.
La programacion se atrasa Interrupcién menor en la obra,
_ dentro de un rango aceptable | se deben pedir nuevos
2 Bajo (Cliente experto no acepta materiales y/o rehacer
este atraso). trabajos. Existen desperdicios.
La programacion se atrasa. Interrupcién menor en la obra.
Cliente ligeramente Se debe rehacer una parte
3 Moderado insatisfecho. (menos del 30%) del montaje /
elementos. Existen
desperdicios.
La programacion se atrasa Interrupcién mayor en la obra.
4 Alto bastante. Cliente insatisfecho. | Se debe rehacer gran parte del
montaje / elementos. Existen
desperdicios.
La obra se atrasa Puede poner en peligro al
considerablemente debido a la | operador y/o involucra la no
5 Peligroso detencion de actividades por conformidad con regulaciones
accidente. Cliente muy gubernamentales.
insatisfecho.
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Anexo B.2: Tabla explicativa del indice de ocurrencia

Tabla B.2. indice de ocurrencia para AMEF

INDICE DE OCURRENCIA
Criterio para fallas que Criterio para fallas que se
Calificacion Probabilidad pueden ocurrir una vez por pueden repetir en un
proyecto proyecto
1 Remota: falla 1 de cada 20 proyectos 1 de cada 100 veces/dias
improbable
2 Baja: pocas fallas 3 de cada 20 proyectos 1 de cada 60 veces/dias
3 Moderéda: fallas 5 de cada 20 proyectos 1 de cada 20 veces/dias
ocasionales
4 Alta: fallas frecuentes 7 de cada 20 proyectos 1 de cada 8 veces/dias
Ita: ,
5 Muy a' ta: fallas 10 de cada 20 proyectos 1 de cada 2 veces/dias
persistentes

Anexo B.3: Tabla explicativa del indice de deteccion

Tabla B.3. indice de deteccién para AMEF

INDICE DE DETECCION
Calificacién Criterio
1 Controles seguros para detectar: El proceso ha pasado la prueba de errores. Es
casi improbable la existencia de no conformidades
5 Controles con buena oportunidad de detectar: Deteccidon inmediata del error en
el proceso o en el proceso siguiente. No pasa la unidad no conforme.
3 Controles que pueden detectar: Control que indica si puede “pasar” o “no pasar”
en el 100% de las partes después del proceso analizado.
4 Controles con poca oportunidad de detectar: Control logrado con inspeccién
visual.
5 Certeza absoluta de no deteccidn: No se controla, no se detecta.
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Anexo C: Descripcion de procesos en INGELAM

Anexo C.1: Procesos estratégicos

1. Planificacién estratégica

Tabla C.1.1. Descripcion del proceso de planificacion estratégica

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

1. Nombre | Planificacion estratégica 4. Responsable Gerente de operaciones
e . e Procedimiento interno
Planificacién de acciones a .
. . e Resultados del periodo
realizar durante un periodo anterior
2. Objetivo | para el cumplimiento de 5. Requisitos )
- . e Competencia del responsable a
objetivos seleccionados
) cargo
previamente oo
e Vision a largo plazo
Considera el analisis de todos
los procesos de la empresay la
3. Alcance planificacién solo en aquellos 6. Clasificacion Proceso estratégico
que se considere necesario
modificar

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1

10. Salidas

11. Destinatario
del servicio

e Andlisis de
resultados del
proceso anterior.

e Seleccién de
objetivos del
periodo.

e Seleccién de
acciones a realizar.

e Planificacién del
periodo.

e Resultados
del periodo
anterior.

o INGELAM (Area
de ventasy
comercial).

e Entrega de
plan de accién
alos
colaboradores
involucrados.

e Informe de
revisién por la
direccion.

e Colaboradores
internos.
o INGELAM.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles 13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Gerente de operaciones
con conocimiento de los
procesos.

e Revision de resultados del
proceso anterior.

e Revision de plan de accién antes
de su distribucién.

e Informe de plan de accidn.
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C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Resultados de las acciones de periodos

anteriores.

e Informe de revisiéon por la direccién.

e Resultados finales

del periodo actual.

2. Programacion adecuada

Tabla C.1.2. Descripcion del proceso de programacion adecuada

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

., Jefe de oficina técnica/Ingeniero
1. Nombre | Programacidn adecuada 4. Responsable . /ing
de montaje
Programacion de tiempos de - .
g . e Procedimiento interno
. actividades para cumplir los .. T -
2. Objetivo 5. Requisitos e Planificacion estratégica
plazos globales de cada .
interna
proyecto.
Considera los plazos de todas
las dreas, incluyendo la
programacion de plazos del
3. Alcance analisis de antecedentes del 6. Clasificacion Proceso estratégico
proyecto, programacion de
suministro de elementos y
programacion del montaje.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas . .
del servicio
e Clientes. e Antecedentes | e Anilisis de e Programacion | e Clientes.
del proyecto. antecedentes del detallada. o Jefes de obra.
proyecto.

e Programacion de
suministro de
elementos.

e Programacién de
hitos del montaje.

B.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Coordinacion de suministro de
elementos con proveedores.

e Coordinacion y aprobacién de
hitos del montaje con cliente.

e Personal con experiencia
en proyectos de montaje.

e Software y licencia de
programa para la
realizaciéon de cartas Gantt.

o Planificacidn estratégica
interna.

e Términos del contrato
respecto a plazos.
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C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Registro de plazos de proyectos anteriores

segun su tamano.

e Cumplimiento de plazos reales versus
programados.

3. Sistema de gestion de calidad

Tabla C.1.3. Descripcion del proceso de sistema de gestion de calidad

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

1. Nombre | Sistema de gestion de calidad | 4. Responsable Coordinador de calidad
Documentacion de - o
informacion. planificacion e Ultima actualizacion de norma

2. Objetivo | O P Y | 5. Requisitos IS0 9001
mejora de procesos con el fin . .

. . e Procedimientos internos
de satisfacer al cliente
Considera la documentacion
de todos los procesos de la cps e x L.

3. Alcance ,p 6. Clasificacion Proceso estratégico
empresa, asi como las
auditorias internas.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas . .
del servicio
e Ninguno. e Sistema e Mantenimiento de e Planificacién de | e Clientes.
operativo de documentacién. cambios en la e Propietarios de
procesos. e Auditorias internas. operacion de INGELAM.

e Andlisis de mejoras procesos. e Personal propio.
del sistema de e Documentacidén | e Partes externas
gestién de calidad. actualizada. interesadas.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Auditorias internas.

e Coordinador de calidad con
conocimiento de ISO 9001 y
con conocimiento de procesos
de la empresa.

e Plan de auditoria interna.
¢ Informe de auditoria.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Informes de auditorias.

e Evaluacion de resultados.
e Evaluacion de satisfaccion del cliente.
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4. Evaluacion de satisfaccion del cliente

Tabla C.1.4. Descripcion del proceso de evaluacion de satisfaccion del cliente

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

1. Nombre

Evaluacién de satisfaccion del
cliente

4. Responsable

Area de ventas y comercial

2. Objetivo

Evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes que han contratado un
servicio de montaje de madera
laminada encolada con el fin de
realizar potenciales mejoras en el
servicio entregado.

5. Requisitos

e Procedimiento interno

3. Alcance

Considera la evaluacion de
satisfaccion del cliente a realizar
luego de finalizar cada contrato de
montaje y la recopilacién anual de
estas evaluaciones.

6. Clasificacion

Proceso estratégico

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedores | 8. Entradas | 9. Procesos nivel 1 10. Salidas 11. Dest.lr!atarlo
del servicio
e Clientes. e Acta de e Disefio de la encuesta e Informe de e Propietarios de
recepcion de evaluacion. evaluacién de INGELAM.
de obra. e Solicitud de evaluacion. satisfaccién del e Clientes.
e Aplicacion de encuesta. cliente.
e Compilacién de Recopilacién de
informacion. evaluacion de
e Analisis de evaluacion. satisfaccion del
e Seguimiento y cliente.
recopilacion anual. Informe anual de
e Andlisis de potenciales evaluacion de
mejoras en el servicio. satisfaccion del
cliente.
B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento de evaluaciones de
satisfaccién del cliente.

e Verificacion de informe de
evaluacidn de satisfaccion del
cliente.

e Personal propio.

e Formatos de informes.

e Procedimiento de
evaluacidn de satisfaccion
del cliente.
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C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

o Informe de evaluacidn de satisfaccion del
cliente.

e Registro de evaluaciones de satisfaccién del
cliente

¢ Informe anual de evaluacién de satisfaccién del

¢ Nivel de satisfaccién de los propietarios.
¢ Nivel de satisfaccién de clientes.

e indice de promotor neto.

e indice de reclamos.

e indice de adjudicacién de proyectos.

cliente.

5. Evaluacion de resultados

Tabla C.1.5. Descripcion del proceso de evaluacion de resultados

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

iy 4, ,
1. Nombre | Evaluacion de resultados Gerente de operaciones
Responsable
Evaluar los resultados de los
proyectos realizados en el afio
2. Objetivo | para realizar un balance y servir | 5. Requisitos e Procedimiento interno
de ayuda al plan de accién del
afo siguiente.
Considera los resultados
financieros y productivos de 6. -
3. Alcance . cpe g Proceso estratégico
todos los proyectos de montaje | Clasificacién
realizados.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas . .
del servicio
o INGELAM e Objetivos e |dentificacién de e Informe de e Propietarios de
(Ingeniero de programados objetivos especificos y evaluacion INGELAM.
montaje). de proyectos. metas de los de
e Resultados proyectos. resultados.

financieros de °

proyectos.

e Resultados de
productividad
de los
proyectos.

Identificacion de
indicadores de
resultados.

e Analisis de resultados

mediante indicadores.

e Andlisis de

cumplimiento de
metas.

Registro de
informacion.

e Informe de
revision por
la direccion.
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B.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento de las actividades
claves del proceso.

e Verificacion de informe de
evaluacidn de resultados.

e Personal propio.

e Procedimientos y formatos de
informes.
e Actas de analisis.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Actas de analisis.

¢ Informe de evaluacidn de resultados.
¢ Informe de revisiéon por la direccién.

o Nivel de satisfaccidon de los propietarios.
¢ Nivel de satisfaccion de clientes.

6. Evaluacion del desemperio del personal

Tabla C.1.6. Descripcion del proceso de evaluacion del desempeiio del personal

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

1. Nombre Evaluacion del desempefio del 4. Responsable Gerente de operaciones
personal.
Evaluar anualmente el
desempenio del personal con el

2. Objetivo fin de deter'mmar la 5. Requisitos e Procedimiento interno
competencia de los empleados
Yy en caso necesario mejorar su
desarrollo profesional.
Aplica para todos los

3. Alcance empleados administrativos y 6. Clasificacion Proceso estratégico
operativos.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas ..
del servicio
e Ninguno e Personal e Disefo del instrumento e Informe de e Personal
por evaluar. de evaluacién del evaluacion del propio.
desempefio. desempeio e Gerencia de
e Capacitacién a del personal. INGELAM.
evaluadores. e Programa de
e Evaluacion. formacion.

e Andlisis de resultados.

e Transmision de
resultados al personal.

e Programa de formacion.
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IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento de resultados y
transmision al personal

e Verificacion de informe de
evaluacion del desempefio del
personal.

e Revisidn de programa de
formacion.

e Personal propio.

e Procedimientos y formatos de
informes.

e Formato del programa de
formacion.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

¢ Informe de evaluacion del desempefio del

personal.

e Programa de formacion.

¢ Nivel de satisfaccién del personal.
e Tiempo de inactividad del personal.
e Indicador de respaldo del personal.

7. Identificacion y control de No Conformidades

Tabla C.1.7. Descripcion del proceso de identificacion y control de No Conformidades

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

1. Nombre

Identificacién y control de No
Conformidades.

4. Responsable

Coordinador de calidad

2. Objetivo

Identificar No Conformidades,
controlarlas y asi evitar la
disminucién de la calidad del
servicio.

5. Requisitos

e Procedimiento interno

3. Alcance

Las No Conformidades se
pueden presentar en cualquier
proceso de la empresa, desde la
revisiéon de antecedentes
técnicos antes de firmar
contrato hasta la entrega del
montaje finalizado.

6. Clasificacion

Proceso estratégico

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas -
del servicio
e Ninguno. e Error o situacion | e Identificaciony e Registro de no e Clientes.
problemdtica en comunicacién de la conformidades. | e Propietarios de
un proceso. NC. e Informe de INGELAM.
e Creacién de acciones a e Partes externas
documentacion. realizar. interesadas.

e Andlisis de causas.
e Analisis de
gravedad.
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e Propuestay
seleccion de
medidas a tomar.

e Seguimiento de
medidas tomadas.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles 13. Recursos 14. Documentos y formatos
e Seguimiento de acciones e Coordinador de calidad. e Informe de acciones a realizar.
realizadas. e Personal propio. e Procedimiento de

Identificacién y control de No
Conformidades.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros 16. Indicadores
e Registro de No Conformidades ¢ Nivel de cumplimiento de la planificacidn de
acciones.
¢ Nivel de satisfaccidn de las partes interesadas.

8. Acciones preventivas, correctivasy de mejora.

Tabla C.1.8. Descripcion del proceso de acciones preventivas, correctivas y de mejora

FICHA TECNICA DE PROCESO ESTRATEGICO

1. Nombre ACCIOI’]e.S preventivas, correctivas 4. Responsable Coordinador de calidad
y de mejora.
Realizar acciones que permitan e Procedimiento interno
2. Objetivo | mejorar los procesos de la 5. Requisitos e Registro de andlisis de modo
organizacion. y efectos de fallas
Se pueden realizar estas acciones
en todos los procesos de la
3. Alcance empresa, desdel la .FEVISIOH de 6. Clasificacion Proceso estratégico
antecedentes técnicos antes de
firmar contrato hasta la entrega
del montaje finalizado.
A. DESCRIPCION DEL PROCESO
7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas 11. Dest.lr!atarlo
del servicio
e Ninguno. e Resultados de e Inicio de la accién e Informe de e Clientes.
auditorias. e Analisis de causas. acciones a e Propietarios de
e Andlisis de datos e | e Anilisis y consulta de realizar. INGELAM.
indicadores. acciones posibles a e Informe de e Personal
e Informes de No realizar. seguimiento propio.
Conformidades. e Planificacién de de acciones. | e Partes externas
acciones a realizar. interesadas.
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e Informe de
revisién por la
direccion.

e Resultados de
acciones.

e Verificacidn de
eficacia.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles 13. Recursos 14. Documentos y formatos
e Auditorias internas. e Coordinador de calidad con ¢ Informe de acciones a
® Revisidn por la direccidn. conocimiento de procesos de realizar
e Seguimiento de acciones la empresa. e Procedimiento de acciones
realizadas. e Personal propio. preventivas, correctivas y de
mejora.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Informes de auditorias.

¢ Nivel de cumplimiento de la planificacién de

o Informe de revision por la direccién. acciones.

e Andlisis de modo y efecto de fallos.

o Nivel de satisfaccidén de las partes interesadas.
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Anexo C.2: Procesos operativos

1. Recepcion de solicitud de cotizacion.

Tabla C.2.1. Descripcion del proceso de recepcion de solicitud de cotizacion

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre

Recepcidn de solicitud de
cotizacion

4. Responsable

Area de ventas y comercial

2. Objetivo

Recibir todas las propuestas o
solicitudes de cotizacién para
proyectos de montaje y mantener
un registro de estas.

5. Requisitos

e Procedimiento interno

3. Alcance

Este proceso se refiere solo a
propuestas para realizar contratos
de montaje. El proceso considera
desde que se recibe la solicitud de
cotizacion hasta que se ingresan
los datos de la solicitud al registro

6. Clasificacion

de la empresa.

Proceso operativo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas ..
del servicio
e Potenciales e Solicitud de | e Recepcidn de solicitud de e Registro de e Propietarios de
clientes o cotizacion. cotizacion. solicitudes de INGELAM.
mandantes. e Complementacién de cotizacidn. e Personal
informaciones. propio.

e Registro de informaciones.
e Traspaso de informaciones
a oficina técnica

B.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e No aplica

e Personal propio.

e Procedimiento de solicitud
de cotizacién

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Registro de solicitudes de cotizacion.

e No aplica
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2. Estudio de antecedentes.

Tabla C.2.2. Descripcion del proceso de estudio de antecedentes

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre | Estudio de antecedentes 4. Responsable | Oficina técnica
Realizar un estudio de factibilidad
del proyecto de montaje a partir

i de los antecedentes entregados . . . .

2. Objetivo . . 8 . 5. Requisitos e Procedimientos internos
por el cliente con el fin de realizar
un presupuesto.
Este proceso considera la
recopilacion de antecedentes, el
estudio de estos y la generacion

3. Alcance | de un presupuesto en respuestaa | 6. Clasificacion | Proceso operativo
la solicitud de cotizacién del
cliente.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedores | 8. Entradas

9. Procesos nivel 1

10. Salidas

11. Destinatario
del servicio

e Antecedentes
del proyecto.

e Cliente.

e Recopilacion de
antecedentes.

e Estudio de
antecedentes.

e Evaluacion de
factibilidad.

e Cubicacidn.

e Valorizacion de
cubicaciones.

e Valorizacion de costos
de montaje y
transporte.

e Revision del
presupuesto.

e Envio al cliente.

e Presupuesto.
e Cotizacion.

e Clientes.
e Gerente de
operaciones.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Revisidon del presupuesto.

e Personal propio.

e Procedimiento de generacidn
de presupuesto.
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C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Registro de especificaciones del cliente.
e Registro de solicitudes de cotizacion.

e Tiempo que demora el proceso entre la solicitud
de cotizacién y el envio de esta.

e indice de adjudicacién de proyectos.

e Rendimiento del proyecto programado.

3. Realizacion del contrato.

Tabla C.2.3. Descripcion del proceso de realizacion del contrato

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre | Realizacién del contrato

4. Responsable | Area de ventasy comercial

Llevar a cabo la redaccion del
contrato de prestacion de
servicios de montaje y la posterior
firma de éste.

2. Objetivo

5. Requisitos e Procedimiento interno

Este proceso considera la
recopilacién de antecedentes para
la redaccion del contrato y la
firma de éste.

3. Alcance

6. Clasificacion | Proceso operativo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas . .
del servicio
e Cliente. e Antecedentes | ® Recopilacién de e Contrato de e Clientes.
del proyecto. antecedentes. servicio de o INGELAM.
e Cotizacion e Redaccién del contrato. montaje.

del montaje.

e Firma del contrato.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Revisidon de redaccién del contrato.

e Personal propio.
e Apoyo del abogado de
INGELAM.

e Procedimiento interno

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Registro de especificaciones del cliente.
e Registro de solicitudes de cotizacion.

e indice de adjudicacién de proyectos.
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4. Planificacion de cuadrillas de montaje.

Tabla C.2.4. Descripcion del proceso de planificacion de cuadrillas de montaje

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre

Planificacién de cuadrillas

4. Responsable

Ingeniero de montaje

2. Objetivo

Planificar los tiempos,
cantidades, conformaciény
responsabilidades de las
cuadrillas de trabajo para cada
proyecto de montaje.

5. Requisitos

e Procedimiento interno

3. Alcance

Este proceso considera las
actividades que van desde el
analisis de cantidad de
cuadrillas necesarias hasta la
cantidad de horas y trabajos por
realizar de cada cuadrilla.

6. Clasificacion

Proceso operativo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas ..
del servicio
e Ninguno. e Antecedentes | e Andlisis de antecedentes e Planificacién | e Jefes de obra.
del proyecto. del proyecto. semanal de e Personal
e Definicion de cuadrillas cuadrillas. propio.
necesarias y su e Clientes.

conformacion.

o Definicidn de actividades.

e Coordinacion con otros
subcontratos del
mandante.

e Planificacion final.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Verificacion de planificacidn
respecto a disponibilidad del espacio
fisico en obra.

e Personal propio.

e Procedimiento de
planificacién de cuadrillas

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Planificacién semanal de cuadrillas

e Tiempo de inactividad de la maquina o procesos.
e Rendimiento del proyecto.
e indice de desempefio del cronograma.
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5. Suministro de materiales.

Tabla C.2.5. Descripcion del proceso de suministro de materiales

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre | Suministro de materiales 4. Responsable Ingeniero de montaje

Realizar el pedido de materiales
necesarios para el montaje a partir
del detallamiento de materiales,
elementos y maquinarias necesarias.

2. Objetivo 5. Requisitos e Procedimiento interno

Este proceso considera las
actividades que van desde el andlisis
de materiales necesarios para el
montaje hasta el pedido de estos
materiales. Los materiales incluyen
las maquinarias, elementos de
madera laminada, medios de union,
herrajes y otros materiales que
pueden necesitar los carpinteros y
montajistas.

3. Alcance 6. Clasificacién Proceso operativo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas ..
del servicio

e INGELAM e Antecedentes | e Analisis de e Ficha de e Jefes de obra.
(fabricacion de del proyecto. antecedentes del pedido de e Personal
MLE y herrajes). e Contrato de proyecto. materiales. propio.

e Proveedores de montaje. e Definicion de e Clientes.
medios de unidn. materiales

e Proveedores de necesarios.

maquinaria

e Proveedores de
otros materiales
de construccion.

e Listado de materiales
segln proveedores.

e Envio de pedidos.

e Seguimiento de
pedidos.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y
formatos

e Seguimiento de ficha de pedido de
materiales.
e Seguimiento de pedidos.

e Personal propio.
e Proveedores.

e Procedimiento de
suministro de materiales.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Ficha de pedido de materiales.

e Evaluacion de proveedores.
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6. Recepcion de elementos estructurales y de uniéon en obra.

Tabla C.2.6. Descripcion del proceso de recepcion de elementos estructurales y de unién en obra

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre

Recepcién de elementos
estructurales y de unién en obra

4. Responsable

Ingeniero de montaje

2. Objetivo

Recibir elementos estructurales y
de unidn en obra asegurandose de
que las cantidades y la calidad es
la correcta.

5. Requisitos

e Procedimiento interno

3. Alcance

Este proceso se refiere a los
elementos de madera laminada
encolada, medios de uniény
herrajes.

6. Clasificacion

Proceso operativo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas . .
del servicio
o INGELAM e Antecedentes | ® Recepcién de camién | e Ficha de o Jefes de obra.
(fabricacion de del proyecto. en obra. pedido de e Personal
MLE y herrajes). e Ficha de o Realizacion de charla materiales. propio.
e Proveedores de pedido de de seguridad. e Clientes.
medios de uniodn. materiales. e Descargue de
e Detallamiento materiales.
de o Revisidn de
elementos. elementos.

e Llenado de ficha de
pedido.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento de ficha de pedido

de materiales.

e Seguimiento de pedidos.

e Personal propio.
e Proveedores.

e Procedimiento de recepcion
de elementos estructurales
y de unién en obra.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Ficha de pedido de materiales.

e Evaluacion de proveedores.
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7. Recepcion de documentacion en obra.

Tabla C.2.7. Descripcion del proceso de recepcion de documentacion en obra

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre
en obra.

Recepcién de documentacion

4. Responsable

Ingeniero de montaje

2. Objetivo
montaje.

Recibir toda la documentacién
necesaria para el proceso de

5. Requisitos

e Procedimiento interno

3. Alcance

respectivo.

La documentacidn incluye los
planos del proyecto, los detalles
técnicos, planos y secuencia de
montaje, ficha de pedido de
materiales y otros especificados
en el procedimiento interno

6. Clasificacion

Proceso operativo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedores

8. Entradas

9. Procesos nivel 1

10. Salidas

11. Destinatario
del servicio

e Recolecciéon de

e Creacion de carpeta.

documentacion.

e Carpeta del
proyecto
actualizada.

e Cliente e Documentacién
mandante. del proyecto.

e Personal
propio.

e Envio de carpeta.

e Jefes de obra.

obra.
e Actualizacién

documentos.

e Acuse de recibo en

permanente de

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento de actualizacién de
documentacion.

e Personal propio.

e Procedimiento de recepcion de
documentacion en obra.

e Procedimiento de secuencia de
montaje.

e Documentos pertenecientes al
proyecto.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Carpeta del proyecto.
e Ficha de pedido de materiales.
e Secuencia de montaje.

e Tiempo transcurrido desde la creacién de carpeta
y la recepcién de ésta en obra.
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8. Montaje.

Tabla C.2.8. Descripcion del proceso de montaje

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre | Montaje 4. Responsable Ingeniero de Montaje
e Procedimientos internos
e Plan estratégico de
Ejecucion del montaje de la comunicaciones
2. Objetivo | estructura para la realizacion del | 5. Requisitos e Carpeta del proyecto que
proyecto adjudicado incluye ficha técnica, planos,
cubicaciones y documentos
de prevencién de riesgo
Se inicia luego de recibir los
elementos estructurales en obra
y culmina con la recepcidn final
3. Alcance | del proyecto. Incluye la 6. Clasificacion Proceso operativo
comunicacion interna con el drea
de suministro y la comunicacién
externa con el cliente.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11.
7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas Destinatario
del servicio
e Ingelam (Area de | e Fichas técnicas | e Verificacion de ejes e Entrega del e Cliente.

fabricacion).

e Proveedores de
medios de uniodn.

e Proveedores
herrajes.

e Transporte.

e Magquinaria (grua,
elevadores, etc.).

e Proveedores
Herramientas.

e Planosy
listados de
cubicaciones.

e Carpeta de
prevencion de
riesgos.

e Procedimiento
de trabajo.

e Elementos
MLE.

e Medios de
union.

e Herrajes.

segun proyecto.

e Instalacion de
herrajes basales y/o
a hormigones.

e Instalacién de
elementos de MLE
principales
soportantes (pilares-
Vigas principales)

e Instalacién de
elementos MLE
secundarios. (vigas,
costaneras, etc.).

e Reparaciones (si
aplica).

proyecto
terminado
mediante
acta
respectiva.
e Entrega de
dossier de
montaje.
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B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles 13. Recursos 14. Documentos y formatos

e Control de entrada de materiales | ® Montajistas especializados e Carpeta de especificaciones

a la obra (revision stock). en montaje de MLE. del proyecto.
e Seguimiento y medicién de las e Equipamiento técnico e Carpeta de prevencién de
actividades de comunicacion adecuado. riesgos.
interna y externa. e Maquinaria. e Procedimiento de secuencia
e Revisién de contenidos de e Encargado de seguridad. de montaje

comunicacion.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros 16. Indicadores
e Resultados de las acciones de comunicacién e Cumplimiento de plazos
¢ No conformidades e Eficacia y eficiencia del proceso
¢ Niveles de satisfaccién del cliente

9. Entrega de obra terminada.

Tabla C.2.9. Descripcion del proceso de entrega de obra terminada

FICHA TECNICA DE PROCESO OPERATIVO

1. Nombre | Entrega de obraterminada 4. Responsable Ingeniero de montaje

Entregar al mandante los trabajos
de montaje realizados en la obra
2. Objetivo | asegurando la plena satisfaccidon del | 5. Requisitos e Procedimiento interno
mandante respecto al montaje
contratado.

El proceso incluye desde la entrega
del trabajo terminado pasando por
la recepcién de observaciones por

3. Alcance 6. Clasificacion Proceso operativo
parte del mandante hasta la entrega
final y firma del acta de recepcion
de obra.
A. DESCRIPCION DEL PROCESO
7. Proveedores 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas 11. Dest.lr!atarlo
del servicio
e No aplica e Finalizacidén e Aviso de finalizacion del e Acta de e Cliente.
de trabajos montaje. recepcion de
de montaje. | e Revisién interna de obra.
trabajos. e Registro de
e Revisidn por parte del No
mandante de trabajos. Conformidad
e Recepcion de es.

observaciones (si aplica).
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e Firma del acta de
recepcion de obra.

e Evaluacion de
satisfaccion del cliente.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento de trabajos de
montaje.

e Revision de montaje finalizado
por parte del jefe de obra

e Personal propio.

e Procedimiento de entrega de
obra terminada.
e Acta de recepcidn de obra.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Acta de recepcién de obra.
e Control de mano de obra.

e Informe de evaluacion de satisfaccion del cliente.

e indice de desempefio del cronograma.
e indice de No Conformidades.
e Evaluacion de satisfaccion del cliente.
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Anexo C.3: Procesos de apoyo

1. Gestion de proveedores.

Tabla C.3.1. Descripcion del proceso de gestion de proveedores

FICHA TECNICA DE PROCESO DE APOYO

adquirida con
proveedores.

e Requerimientos
de INGELAM.

proveedores.

e Resultados de
clima
organizacional.

1. Nombre | Gestidn de proveedores 4. Responsable | Gerente de operaciones
Manejar constantemente las
buenas relaciones con los
2. Objetivo | proveedores, promover la 5. Requisitos e Procedimiento interno
calidad total y evaluar a los
proveedores.
Este proceso es aplicable a todos
los proveedores que suministran
3. Alcance | materialesy servicios que 6. Clasificacion Proceso de apoyo
afecten la calidad del servicio de
montaje de INGELAM.
A. DESCRIPCION DEL PROCESO
7. 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas 11. Dest.lrfatarlo
Proveedores del servicio
e No aplica. e Experiencia e Ninguno e Contratacién de o INGELAM.

e Colaboradores.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento y medicién de las
actividades clave del proceso.

e Seguimiento del cumplimiento de
compromisos de proveedores.

e Personal propio.
e Consultores
especializados.

e Expedientes de contrataciones
de proveedores.

e Procedimiento de evaluacidn
de proveedores.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Evaluacion de proveedores.
e Expediente de seleccion de proveedores.
e Planes de gestion de proveedores.

e indice de satisfaccion del cliente.
e Tiempo de inactividad de la maquina o procesos.
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2. Gestion de las personas.

Tabla C.3.2. Descripcion del proceso de gestion de las personas

FICHA TECNICA DE PROCESO DE APOYO

1. Nombre | Gestién de las personas 4. Responsable | Gerente de operaciones
Garantizar que los recursos humanos se
gestionen en las mejores condiciones de . .
. . - e Procedimiento interno
. competencia, cantidad y experiencia, . . o
2. Objetivo . - 5. Requisitos e Requerimientos de
con el objetivo de apoyar el eficiente y
. . . INGELAM.
eficaz funcionamiento de los procesos
operativos.
Seleccidn, contratacién, capacitacion,
administracién y bienestar social del
ersonal. Se inicia con el requerimiento e
3. Alcance | P g 6. Clasificacién Proceso de apoyo

de recursos humanos de INGELAM y
culmina con la satisfaccion del personal
y clima organizacional.

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedores

9. Procesos

8. Entradas .
nivel 1

11. Destinatario

10. Salidas . .
del servicio

e No aplica.

e Requerimientos
de INGELAM.

e Ninguno

o INGELAM.
e Colaboradores.

e Contratacion de
trabajadores.

e Resultados de clima
organizacional.

e Personal capacitado.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento y medicion de las
actividades clave del proceso.

e Seguimiento del cumplimiento de
metas y compromisos de
trabajadores.

e Personal propio.
e Consultores especializados.

e Expedientes de
contrataciones de
trabajadores.

e Procedimiento de
evaluacion de del
desempeno del personal.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Evaluacion del desempeio del personal.
e Expediente de seleccion de trabajadores.
e Planes de gestion de recursos humanos.

o Indicador de respaldo del personal.
o Nivel de rotacién del personal.
e Clima organizacional.
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3. Gestion de logistica.

Tabla C.3.3. Descripcion del proceso de gestion de logistica

FICHA TECNICA DE PROCESO DE APOYO

1. Nombre

Gestidn de logistica

4. Responsable

Gerente de operaciones

2. Objetivo

Brindar, facilitar y apoyar en
soluciones relacionadas con la
logistica del montaje de estructuras
de madera laminada encolada
mediante la implementacién de
planes acordes al plan estratégico
de INGELAM.

5. Requisitos

e Procedimiento interno
e Necesidades de mejora
de INGELAM.

3. Alcance

Plan estratégico de INGELAM,
gestién del presupuesto, inversion
en nuevas tecnologias. Se inicia con
el diagndstico de necesidades de
mejora y culmina con la entrega de
soluciones para la logistica en las
areas correspondientes.

6. Clasificacion

Proceso de apoyo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

11. Destinatario

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas . .
del servicio
e No aplica. e Necesidades | e Ninguno e Plan de e Personal propio.
de mejora implementacién e Alta direccion de
de de soluciones INGELAM.
INGELAM. logisticas. e Colaboradores.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento y medicién de las
actividades clave del proceso.

e Seguimiento de la implementacidn de
soluciones.

e Personal propio.
e Consultores
especializados.

e Procedimientos internos.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Plan estratégico.
e Andlisis de modo y efecto de fallas.
e Registro de evaluaciones de satisfaccion del

cliente.

e Programa de formacidn
e |dentificacion de No Conformidades.

e Tiempo de inactividad de la maquina o

procesos.

e indice de No Conformidades.
e Rendimiento del proyecto.
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4. Gestion administrativa y financiera.

Tabla C.3.4. Descripcion del proceso de gestion administrativa y financiera

FICHA TECNICA DE PROCESO DE APOYO

1. Nombre | Gestion administrativa y financiera

4. Responsable Gerente de operaciones

Garantizar que los bienes, control
patrimonial, registros contables,

. . estados financieros, ingresos

2. Objetivo & y
condiciones de cantidad, precioy
oportunidad.

egresos se gestionen en las mejores

5. Requisitos e Procedimiento interno

Contratacién de bienes y servicios,
control patrimonial, servicios
generales, plan contable, control y
seguimiento de los ingresos y
egresos.

3. Alcance

6. Clasificacion Proceso de apoyo

A. DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedores | 8. Entradas 9. Procesos nivel 1 10. Salidas 11. Dest'm.atarlo
del servicio
e No aplica. ® Ingresos y e Ninguno e Documentos de | e Alta direccion
gastos. pago. de INGELAM.
e Necesidades de e Registros e Instituciones
inversion de contables. fiscalizadoras.
INGELAM. e Estados
e Documentacion financieros
financiera en e Estados
general. presupuestales.

B. IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12. Controles

13. Recursos

14. Documentos y formatos

e Seguimiento y medicidn de las actividades
clave del proceso.

e Verificacion de pagos en plazos acordados.

e Cumplimiento de normas tributarias.

e Cumplimiento de entrega de informacién
requerida por entidades fiscalizadoras.

e Personal propio.
e Consultores

e Procedimientos internos.
e Formatos de presentacion

especializados. de documentos contables.

C. EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16. Indicadores

e Registros contables y estados financieros.
e Registros de ingresos y egresos.

e Presupuesto.

e Registros administrativos.

e Margen de beneficio neto.

e Valor planificado de proyectos de montaje.
e Costo real de proyectos de montaje.

e Valor ganado de proyectos de montaje.
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Anexo D: Registros del SGC

1. R-8.1.-IMO-01 - Rendimiento de obras

. I E INGE
Inicio del periodo: Fin del periodo: LAM

T (3 faena 8 5 Mastas

RENDIMIENTO DE OBRAS

Dias Dificultad [1- Rendimiento

Afio Nombre obra Supervisor |m3 montados| Trabajadores|  Inicio Fin
P I trabajados 5] [m3/Hombres/Dias]

Comentarios

2. R-8.1.-IMO-02 - Control de mano de obra

Obra: Fecha de inicio del contrato:

Direccion: Ingeniero de montaje:

Mandante: lefe de obra:

CONTROL DE MANO DE OBRA
Semana 1-04/11al 10/11
Cuadrillas Cuadrilla 1 Cuadrilla 2 Cuadrilla 3
Dias de la semana
trabajados LIM[M[J|V[S|LIMIM|I|V]S|LIM|M]I|V|S
Planificacion
Actividades Horas asignadas a la actividad Taotal Observaciones
Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5
Total horas trabajadas por
dia
Seguimiento en obra

Actividades Horas asignadas a la actividad Total Observaciones
Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5
Total horas trabajadas por
dia
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3. R-.1.-IM0O-03 - Avance diario del montaje

Obra: Fecha de inicio del contrato: ﬂ lHGE
Direccion: Ingeniero de montaje:
Mandante: Jefe de obra: |.,.a....H-..M..
AVANCE DIARIO DEL MONTAIE
B . Cantidad de . 5 . . " .
Dia Fecha Dia de la semana ~ m3 montados | Ejes trabajados | Horario trabajado Clima Comentarios
montajistas
1
2
3
4
]
6
7
8
9
10
11
12
13
14

4. R-8.1.-VEN-01 - Registro de solicitudes de cotizacion

Inicio del periodo: Fin del periodo:

REGISTRO DE SOLICITUDES DE COTIZACION

. Direccion de la Breve Plazo maximo de | Fechade
Fecha | Nombre | Ubicacion | Nombre A Correo . o, éAdjudicado? .
o o empresa Teléfono . descripcion | realizacion del |respuestaala Comentarios
solicitud | obra obra | solicitante electrdnico . . (SI/NO)
mandante proyecto montaje solicitud
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5. R-8.4.-IMO-01 - Registro de pedido de materiales

Obra:

Fecha de inicio del contrato:

Direccion:

Ingeniero de montaje:

Mandante:

Jefe de obra:

FICHA DE PEDIDO DE MATERIALES

(B

e i 18 Lot 08 3 Mg i

item

atc)

Tipo (MLE, medios
Codigo de unidn, herraje, | Cantidad |Recto / Curvo|

Alto Ancho Largo

Radio de
curvatura

Fechade
pedido

Fecha de entrega
enobra

Comentarios

Wit~ | u|s|w]r |-

=
(=]

o
=

-
P

-
w

=
=

6. R-8.4.-IM0O-02 - Listado de materiales segiin proveedores

Obra:

Fecha de inicio del contrato:

Direccion:

Ingeniero de montaje:

Mandante:

Jefe de obra:

LISTADO DE MATERIALES SEGUN PROVEEDORES

item

Proveedor

Tipo (MLE, medios de unién,
herraje, maquinaria, etc)

Cadigo interno

Detalle de materiales a suministrar

Comentarios

0 =~ h o o W R
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7. R-9.1.-VEN-01 - Registro de evaluaciones de satisfaccion del cliente

S o EINGE
Inicio del periodo: Fin del periodo: LAM

e 13 Lomenac 00 5 Wusens

REGISTRO DE EVALUACIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Cliente / Experiencia Entrega a tiempo Calidad del Resolucion de indice de
Fecha registro| Nombre obra Mandant general del montaje  (1jmontaje (11  problemas promotor neto Comentarios
andante
(1-5) 5) 5) (1-5) (1-10)

8. R-10.2.-GCA-01 - Registro de No Conformidades

Obra: Fecha de inicio del contrato:

Direccion: Ingeniero de montaje:

Mandante: Jefe de obra:

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES
item Fecha Detectado _ Area Area No Conformidad | causas | Gravedad Medidas a Cédigﬁdocumento Seguimiento /
por involucrada | responsable tomar accidn tomada Resultados

1
2
3
4
3
6
7
8
9
10
11
12
13
14
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Anexo E: Fichas del SGC

1. F-7.2.-GCA-01 - Programa de formacion

INGE SISTEMA DE GESTION DE GESTION DE CALIDAD
LAM CALIDAD

INGEMIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

PROGRAMA DE FORMACION

Nombre del programa

Programa para el afio

Fecha de aprobacion

Redaccion Nombre Firma
Coordinador de calidad

Revision Nombre Firma
Ingeniero de montaje /
Jefe de oficina técnica

Aprobacién Nombre Firma
Gerente de Operaciones

1. Objetivo general del programa de formacidén

2. Alcance / Antecedentes

Numero de trabajadores a capacitar:
Area de implementacién:

Tipo de instruccién: ___ Individual ___ Grupal
Duracién del programa: Fecha inicial: Fecha final:
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3. Caracteristicas de los participantes

Descripcion de actividades habituales:

Experiencia laboral promedio:

4. Contenidos del programa

5. Actividades / técnicas de instruccién

6. Recursos necesarios

7. Planificacion de actividades

Actividad Plazos de implementacion

Fecha de evaluacién de
aprendizaje
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2. F-7.5.-GCA-01 - Recepcion de documentacion en obra

vy

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE GESTION DE CALIDAD
CALIDAD

RECEPCION DE DOCUMENTACION EN OBRA

Obra

Direccidn

Mandante

Jefe de obra

En la obra descrita al pie de este documento, siendo las am/pm del dia del mes

del ano

proyecto.

, se deja constancia de la recepcion de documentacion del

Se listan a continuacidon los documentos recibidos:

1. Documentacion recibida en obra

Planos del proyecto

Detalles de herrajes

Secuencia de montaje

OoO0Oo0oooOodaon

] Otros:

Detalles técnicos del proyecto

Detalles de medios de union

Control de mano de obra

Detalles de elementos de madera laminada encolada

Registro de pedido de materiales

Carpeta de prevencion de riesgos
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2. Documentos faltantes / Observaciones

Para que conste y sirva como justificante de la recepcién y entrega realizada, el Jefe de Obra firma
este documento en lugar y fecha abajo indicados

En a de 2019

X

Nombre Apellido
Jefe de Obra
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3. F-8.1.-IMO-01 - Secuencia de montaje

(] 154

INGEMIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

INGENIERIA DE MONTAJE

SECUENCIA DE MONTAIJE

Obra

Direccidn

Mandante

Jefe de obra

Gerente de Operaciones

Redaccion Nombre Firma
Ingeniero de montaje
Revisién y aprobacion Nombre Firma

El orden en el que se presentan los elementos siguientes corresponde a la secuencia de montaje
gue deben seguir los montajistas para realizar el montaje de la estructura de manera ordenada y

equilibrada.

Cualquier dificultad que presente el Jefe de Obra a cargo al momento del montaje debe
indicarsela al Ingeniero de Montaje para que éste resuelva la situacion a la brevedad mediante

un analisis de los elementos en cuestidn.

2. Primera fase de montaje / Instalacion de herrajes basales a hormigones

ELEMENTO CcODIGO EJES DE REFERENCIA DETALLE
Herraje
Insertar foto referencial de la ubicacion en planos
Herraje
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Insertar foto referencial de la ubicacion en planos

Herraje

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos

Herraje

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos

3. Segunda fase de montaje / Instalacion de elementos de MLE principales soportantes

ELEMENTO CcODIGO EJES DE REFERENCIA DETALLE

Pilar

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos
Pilar

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos
Viga

Insertar foto referencial de la ubicacién en planos
Viga

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos

4. Tercera fase de montaje / Instalacion de elementos de MLE secundarios

ELEMENTO CcODIGO EJES DE REFERENCIA DETALLE
Viga
Insertar foto referencial de la ubicacion en planos
Otro

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos
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Otro

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos

Otro

Insertar foto referencial de la ubicacion en planos

5. Modo de montaje

El montaje se realizara:

0 Montando primero los marcos partiendo desde el eje hasta el eje y a
continuacion colocando las vigas que unen los marcos para finalizar con el resto de los
elementos secundarios y/o meramente decorativos.

L0 Montando todos los pilares en primer lugar, luego colocando vigas principales, vigas
secundarias y asi sucesivamente hasta llegar a los elementos meramente decorativos.

] Montando todos los elementos pertenecientes al sector ubicado entre los ejes y
para luego continuar avanzando entre los ejes y , acabando con el sector ubicado
entre los ejes y

Clutilizando la secuencia siguiente:

6. Comentarios generales
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4. F-8.4.-GCA-01 - Recepcion de elementos estructurales y de union en obra

(] 154

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

GESTION DE CALIDAD

RECEPCION DE ELEMENTOS ESTRUCTURALES Y DE UNION EN OBRA

Obra

Direccién

Mandante

Jefe de obra

Proveedor

En la obra descrita al pie de este documento, siendo las

del ano

am/pm del dia del mes

, se deja constancia de la entrega por parte del proveedor
mencionado de los siguientes elementos:

1. Elementos recibidos en obra

CANTIDAD | CODIGO

DETALLE

ESTADO

BUENO | REGULAR | MALO

171



2. Documentos faltantes / Observaciones

Para que conste y sirva como justificante de la recepcidon y entrega realizada, el Jefe de Obra firma
este documento en lugar y fecha abajo indicados

En a de 2019

X

Nombre Apellido
Jefe de Obra
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5. F-8.4.-IM0O-01 - Hoja de pedido de materiales

vy

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

INGENIERIA DE MONTAJE

HOJA DE PEDIDO DE MATERIALES

Obra

Direccién

Mandante

Proveedor

Mediante este documento se hace solicitud de los elementos listados a continuacidn, para hacer
entrega en la direccién descrita al pie con plazo maximo el dia del mes del

afo

1. Elementos solicitados

CANTIDAD CcODIGO

DESCRIPCION

Se adjunta a este documento el detalle técnico de los elementos listados anteriormente.
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6. F-8.6.-IM0O-01 - Acta de recepcion de obra

INGE SISTEMA DE GESTION DE | INGENIERIA DE MONTAJE
LAM CALIDAD

INGENIERIA EN LAMINACION DE MADERAS

ACTA DE RECEPCION DE OBRA

Obra

Direccidn

Constructor

Subcontratista

Reunidos los asistentes que se relacionan al pie de esta Acta, en cumplimiento de lo establecido
hacen constar:

PRIMERO.- Que intervienen en este acto el Subcontratista y el Constructor y asisten al mismo
el/los Director/es de Obray el/los Directores de la ejecucion de la obra, relacionandose, ademas,
al dorso los otros Agentes que han intervenido en el proceso de la Obra.

SEGUNDO.- Que en fecha de de de
Finalizo la presente Obra segun consta en el Acta de Recepcidon de Obra, expedido por la Direccién
Facultativa, que se adjunta en la presente Acta.

TERCERO.- Que el Subcontratista entrega al Constructor de la obra senalada en el
encabezamiento con todas las instalaciones y elementos que le son propios y el Constructor
declara:

|:|Que recibe la Obra terminada y a su satisfaccion.

DQue recibe la Obra a reserva de la debida subsanacién de los defectos, cuyo detalle se
consigna en el anexo de la presente Acta.

Y para que conste y sirva como justificante de la recepcién y entrega realizada, el Subcontratista
y el Constructor, firman de comun acuerdo la presente Acta, en lugar y fecha abajo indicados.

En ala fecha de de

X X

Nombre Apellido
Subcontratista

Nombre Apellido
Constructor
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