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INTRODUCCION

En el afio 1998, con la entrada en vigencia de la ley N° 19.553 se inicié el
desarrollo de Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG) en los Servicios
Publicos, para lo cual, la Direccion de Prepuestos del Ministerio de Hacienda
define, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion para establecer su

cumplimiento, asociando un incentivo de caracter monetario para los funcionarios.

El PMG se enmarca en un conjunto de areas comunes para todas las Instituciones
del Sector Publico, denominado Programa Marco. Este incluye Sistemas de
Gestion en las areas de: Recursos Humanos, Calidad de Atencion de Usuarios,
Planificacion/Control de Gestion, Territorial, Administracion Financiera y Enfoque
de Género. El Programa Marco comprende etapas de desarrollo de los sistemas
de gestion, definiendo requisitos técnicos, de acuerdo a lo tipificado en términos

de contenidos y exigencias.

De acuerdo a los Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion del PMG, los
Servicios Publicos deben implementar y certificar un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), bajo Norma ISO 9001, es por esta razon que el SENAMA, en el
ano 2009, compromete la implementacion del SGC en los Sistemas de
Planificacion/Control de Gestidén y Capacitacion y en el afio 2010 en los Sistemas

de Higiene - Seguridad y Auditoria Interna.

A partir del afio 2011, la Direccion de Presupuestos (DIPRES) decide disminuir la
cantidad de sistemas de gestion que forman parte del PMG a 6, dando prioridad a
la medicion de resultados a través de indicadores de desempeno. Desde esta
nueva logica, la continuidad del Sistema de Gestion de la Calidad es voluntaria vy,
por tanto, no hay aporte de recursos por parte de este organismo, para su

implementacion. Pese a lo anterior, SENAMA esperaba incluir dentro del alcance



del Sistema de Gestion de la Calidad el Sistema de Compras y Contratacion

Publica.

Para implementar los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se requiere
identificar los procesos relevantes de la gestion de abastecimiento, asi como la
brecha existente para la incorporacion de estos procesos al Sistema de Gestion de

la Calidad ya implantado y la mejora continua.

Lo anterior, se espera obtener, a través de la recopilacion de informacion
disponible en el Servicio, asi como de aquella que pueda ser entregada por los
propios funcionarios que participan de los procesos. También, se considera
relevante para el estudio, poder indagar en la percepcion que las unidades
demandantes tienen de la gestion de abastecimiento, a través de los antecedentes
que puedan proporcionar algunos informantes calificados. Por tanto, la informacién
se obtendra principalmente, a través de entrevistas abiertas, observacion directa,

revision y recopilacion de informaciéon documentada.

Por ultimo, una vez realizado un analisis de la informacion recopilada, seria
relevante poder hacer algunas proposiciones que orienten la toma de decisiones
tendientes a optimizar la gestién de la Unidad y mejorar las condiciones de trabajo

de sus integrantes.

Actualmente en el SENAMA, el desarrollo de las funciones asociadas a la Gestidn
de Abastecimiento, se realiza sobre la base de lo establecido en la Ley 19.886 y
las practicas de los funcionarios mas experimentados, sin contar con un manual
de procesos y/o procedimientos que regule y estandarice la realizacion de sus
actividades. Si bien existe un manual de procedimientos de adquisiciones que data
del ano 2007, éste no describe la totalidad de actividades, plazos vy
responsabilidades, el cual no ha sido utilizado ni actualizado desde su aprobacion.

Dado lo anterior, resulta relevante para una buena gestion de abastecimiento
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contar con un adecuado disefo de los procesos y con procedimientos que faciliten

y unifiquen los criterios que se apliquen en la practica.

Por tanto, este proyecto, luego de realizado el diagndstico, levantamiento y
analisis de los procesos, pretende generar un propuesta de trabajo que se pondra
a disposicion de SENAMA, para la toma de decisiones, respecto de la
incorporacion de la gestion de abastecimiento al SGC, centrandose ésta, en la
formacion y capacitacion de los funcionarios que participan o estan vinculados a
estos procesos y en las actividades a realizar durante la implementacion del

sistema de gestidon, ademas de los tiempos involucrados.

11



1 PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

Segun indagaciones preliminares y la propia experiencia, existen algunas
deficiencias en los procesos internos del Servicio Nacional del Adulto Mayor, en
adelante SENAMA, que de alguna manera impactan en forma negativa la gestion
de abastecimiento o la percepcidn que se tiene del trabajo que desarrolla esta
Unidad, como por ejemplo errores continuos en los procesos de licitacion, falta de
capacidad de gestion con los proveedores, sobrecarga de trabajo y desigual
asignacion de funciones, bajo nivel de motivacion e incentivos, reiteracion de los

procesos, falta de compromiso de los usuarios por respetar las reglas, entre otras.

Lo anterior, evidencia una falla en el disefio de los procesos, una falta de claridad
de los procedimientos y una desmotivacion en el desempeio de las funciones, lo
que tiene como efecto que la secuencia de las actividades y los flujos de

informacion no sean acordes con los resultados que se quieren obtener.

Un ejemplo de ello es que, la forma en que se “hacen las cosas”, corresponde a lo
que cada integrante de la Unidad de Adquisiciones ha aportado desde su propia
vision y experticia, por lo tanto, existe ahi una acumulaciéon de conocimientos y

experiencias que a la fecha no ha sido estudiada, formalizada y/o sistematizada.

Efectivamente, SENAMA, hasta el afno 2009, no tenia una politica institucional
clara en materia de desarrollo organizacional, aunque existen algunos
antecedentes de estudios realizados en relacién con este ambito de la gestion. El
primero de ellos se realiz6 transcurrido dos afios de la creacion del Servicio con el
objetivo de disefar y optimizar mecanismos internos de gestidon organizacional v,

el segundo, realizado en el afno 2008 en una etapa de consolidacion y crecimiento,
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que abordd el area de recursos humanos, especificamente sobre descripcion de

cargos.

Ninguno de los dos estudios ha tenido impacto en la gestion de la Unidad de
Adquisiciones, ya que sus resultados no se han aplicado en el disefio y gestidén de
los procesos de esta unidad funcional y, desde el punto de vista del recurso
humano, el segundo estudio, no ha tenido un seguimiento, ni tampoco le ha
seguido la elaboracién de un plan de desarrollo de este importante recurso
institucional, en términos de descripcién de cargos, identificacion y formacion de
competencias laborales, promocidn y capacitacion, entre otros aspectos. En suma,
no se ha realizado la debida sistematizacion de la informacion disponible, con
miras a provocar un mejoramiento de la capacidad de gestion institucional, porque
todo mejoramiento organizacional pasa por el desarrollo de las personas que

integran dicha organizacion.

No obstante lo anterior, durante los ultimos anos (2011-2012), se han desplegado
importantes esfuerzos en orden a implementar diversas iniciativas para el
mejoramiento de los procesos internos, especialmente en el area de desarrollo de

las personas y finanzas.

1.2 Delimitacion del problema

El problema en estudio se situa en la Unidad de Adquisiciones, que forma parte de
la estructura funcional en donde se lleva a cabo la Gestién de Abastecimiento del
Servicio. No obstante lo anterior, el problema se replica en forma transversal en
toda la institucion, puesto que, de la buena gestién de esta unidad depende, en
gran medida, el cumplimiento de los objetivos institucionales y programaticos vy,
viceversa. Cabe senalar que la Unidad de Adquisiciones tiene la mision de
suministrar todos los bienes y servicios que cada una de sus estructuras

funcionales requiere para el adecuado desarrollo de sus actividades y para el
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cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales, tanto en el nivel local,

regional como nacional.

La Unidad de Adquisiciones esta integrada por 3 funcionarios, (menor dotacion
que en anos anteriores), quienes realizan las gestion de abastecimiento del
servicio, en los diferentes procesos que esta conlleva. De estos 3 funcionarios,
uno es un profesional del area de administracién y, los dos restantes son
egresados de la carrera de Administracidon publica, asignados a funciones
administrativas, pero que, en la practica, realizan funciones como cualquier otro

profesional.

1.3 Pregunta de investigacion

¢ Cual es el diagndstico, bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, del
estado actual de funcionamiento de los procesos asociados a la gestion de
abastecimiento del SENAMA y que acciones se pueden realizar para implementar

el Sistema de Gestidon de la Calidad en estos procesos?
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2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El Servicio Nacional del Adulto Mayor, fue incorporado al Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG) en el aino 2004, en las 5 areas de
mejoramiento establecidas por la Direccion de Presupuestos del Ministerio de

Hacienda (DIPRES), con sus sistemas asociados.

En el ano 2008 SENAMA alcanz6 las etapas superiores de los sistemas de
Planificacion/Control de Gestion y de Capacitacion, pasando con ello al Programa
Marco Avanzado, que “se refiere al conjunto de areas, sistemas y etapas de
desarrollo que incorporan los objetivos del Programa Marco Basico y las
Exigencias de la Norma ISO 9001:2008, en orden a certificar cada uno de los
sistemas del PMG”.

De esta forma comprometid, para el ano 2009, el desarrollo de la primera etapa de
estos sistemas, con el objeto de transitar hacia un modelo de certificacién externa,
bajo los requisitos de la Norma ISO 90011. Estas etapas fueron cumplidas a
cabalidad durante la gestion 2009 pasando, por tanto, a una segunda etapa que
considera su certificacion segun norma ISO 9001:2008, proceso en el que,
organismos certificadores acreditados, realizan una revision de los procesos
involucrados en cada sistema y establecen los requisitos minimos que deben ser
cumplidos para disponer de un sistema de gestion de la calidad (SGC), que

propicie el mejoramiento continuo2.

Como resultado del trabajo desarrollado durante el aino 2009 en los sistemas de
Planificacion/Control de Gestién y de Capacitacion, SENAMA ha establecido su
politica y sus objetivos de calidad, procedimientos obligatorios, segun requisitos

Norma ISO 9001:2008, procedimiento para la seleccion y evaluacion de

! Direccién de Presupuesto, 2009. Programa de Mejoramiento de la gestion 2010: Documento Requisitos Técnicos y
Medios de Verificacion, Programa Marco Avanzado, pagina 9. (Disponible en www.dipres.cl. Consultado en Enero de
2010).

? IDEM
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proveedores, procedimiento para medir la satisfaccion de los clientes,
procedimiento para efectuar el respaldo computacional de los equipos criticos del
SENAMA, entre otros. Asimismo, cred dentro de su estructura de trabajo, la
Unidad de la Calidad, con el objeto de implementar, difundir y promover una
cultura de calidad en la institucion, mediante actividades de control, verificacién y
evaluacion permanentes para el mejoramiento continuo de los procesos insertos
en el Sistema de Gestion de Calidad. En la actualidad, esta unidad ha pasado a
formar parte de la Unidad de Control de Gestion y Calidad, como Subunidad de la

misma.

Asimismo, establecid los criterios necesarios para la incorporaciéon de nuevos
procesos al alcance del SGC, asegurando su eficacia, de acuerdo a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 y de la normativa aplicable a los

Sistemas del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG).

Durante el afno 2010, entraron en la primera etapa de desarrollo del Programa
Marco Avanzado otros 2 (dos) Sistemas: “Auditoria Interna” e “Higiene, Seguridad
y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo”. Por otra parte, durante el afio 2011, se
esperaba incluir dentro del alcance del Sistema de Gestion de Calidad el Sistema

de Compras y Contratacion Publica, en cumplimiento de los requisitos del PMG.

Ello requeria identificar los procesos relevantes de la gestion de abastecimiento,
las vinculaciones relevantes entre los sistemas, los documentos, instrumentos de
control y los registros, que permitieran establecer un marco comun con la politica
de la calidad institucional, establecida en etapas anteriores, asi como la brecha
existente para la incorporacion de la Gestion de Abastecimiento al Sistema de

Gestién de la Calidad, ya implantado y, el mejoramiento continuo de sus procesos.
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A partir del aflo 2011, los Programas de Mejoramiento de Gestion se han centrado
en el desarrollo de sistemas de gestion, mejorando las practicas en areas

estratégicas?.

De esta forma, considerando que se observan sistemas de gestion ya instalados
en los servicios publicos y las recomendaciones de la Evaluacion de Impacto del
PMG, la DIPRES ha disminuido a 6 (seis) el numero de sistemas de gestion que
forman parte de este programa, dandose prioridad a la mediciéon de resultados a

través de indicadores de desempefio?.

Desde esta nueva ldgica, la continuacion o incorporacion al Sistema de Gestion de
la Calidad (ISO 9001) es voluntaria y, por tanto, no hay aporte de recursos por

parte de la DIPRES para su implementacion.

No obstante lo anterior, constituye una prioridad para SENAMA, incorporar al
Sistema de Gestion de la Calidad, tanto los procesos relacionados con la gestion
de Recursos Humanos, como los de la gestion de abastecimiento, a partir del afo
2011 y en ese orden. Dado lo anterior, resulta relevante para este objetivo,
diagnosticar, en especifico, la gestién de la Unidad de Adquisiciones, ademas de

reunir y compilar la informacion disponible.

3 Direccién de Presupuesto, 2011: “Sistemas de Gestion” (Disponible en http://www.dipres.gob.cl/572/propertyvalue-
15533.html. Consultado el 03 de Enero de 2012, 00:20 hrs).
* IDEM
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3 JUSTIFICACION

El proceso de modernizacién de la gestion publica en Chile, iniciado en la década
de los 90, estableci6 como uno de sus ejes principales “cambios en los
paradigmas de la gestion publica”, impulsando la reforma en los ambitos
estratégicos de la gestion de las instituciones. A partir de este proceso se
generaron e implementaron iniciativas tales como la Ley 19.886 (compras
publicas) y la Ley 19.553 (incentivos por desempeno individual e institucional

ligado al Programa de mejoramiento de la gestion, PMG).

El programa de mejoramiento de la gestidn, si bien, ha propiciado el mejoramiento
de los sistemas adscritos y, SENAMA en lo particular, ha tenido logros importantes
en cuanto a la calidad de los servicios de soporte que otorga, en el caso de la
Unidad de Adquisiciones no han constituido una acumulacién de conocimiento e
informacion que se haya sistematizado y que haya sido establecida en un manual
de procedimientos documentados, formalizados y controlados, tal como lo sefiala
la Norma ISO. Esto quiere decir que las metas propuestas y cumplidas no siempre
han sido incorporadas a la gestidon de abastecimiento, de manera tal que los
procesos sean estandarizados. La contingencia del dia a dia de la administraciéon

publica, no siempre permite incorporar estas mejoras.

En esta misma linea, a partir del afno 2004, SENAMA comienza a aplicar los
nuevos conceptos asociados a las compras publicas, para su procesos de
contratacion de bienes y servicios, utilizando para ello el sistema proporcionado
por la Direccién de Compras y Contratacion Publica (DCCP), a través del sitio

Web www.chilecompra.cl (hoy www.mercadopublico.cl).

Este nuevo marco normativo ha tenido como consecuencia en los servicios

publicos, una readecuacion de los procesos y procedimientos internos, asi como la
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provision de recursos tecnolégicos y humanos adecuados para esta nueva forma

de gestion.

En términos funcionales, inicialmente, no quedd establecida una unidad o un
funcionario especifico para realizar este trabajo, sino que, cada persona del
Departamento de Administraciéon y Finanzas fue realizando los procesos, en la

medida en que estos fueron necesarios.

Lo anterior ha implicado un alto grado de improvisacion en la forma de “hacer las
cosas” y la aplicacion de criterios individuales para el desarrollo de las actividades,
no obstante que con el correr de los anos, se ha mejorado sustancialmente, tanto

en el conocimiento de la Ley de Compras, como en la operacién del sistema.

Hacia fines del 2004 e inicios del 2005, a través del Programa Intervenciones
Innovadoras para el Adulto Mayor, financiado con un crédito del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), se comenzo6 a proveer del recurso humano al
cual se le asignd la funcion especifica de abastecimiento y la operacién del
Sistema de Informacién de Compras y Contratacion Publica que, en los hechos, se
constituyé en una Unidad de Adquisiciones, para responder de la mejor forma
posible a los nuevos desafios institucionales que la ejecucion del programa trajo

consigo. Luego, formalmente, paso a ser parte de su estructura funcional.

Esta unidad tiene como responsabilidad llevar a cabo los procesos de provision de
todos los bienes y servicios que cada una de sus estructuras funcionales requiere
para el adecuado desarrollo de sus actividades y para el cumplimiento de los

objetivos estratégicos institucionales, tanto en el nivel regional como nacional.

Segun Harrington (1998)5, algunos de los problemas que tienen las

organizaciones respecto de sus procesos, son que éstos “se desarrollan

° Harrington, H. James; Mejoramiento de los Procesos de la Empresa; McGraw-Hill Interamericana S.A., Colombia 1998,
Pagina 18.
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rapidamente para afrontar la necesidad inmediata de servir a una reducida
poblacién interna y, luego de ello, se descuidan o ignoran”, razén por la cual no se
actualizan, asi como también, el desarrollo de burocracia excesiva, que luego se

convierten mas en la regla que la excepcién (Harrington (1998)8.

El SENAMA y su Unidad de Adquisiciones, no estd ajeno a estas y otras
problematicas. Conocerlas y enfrentarlas debiera ser, por tanto, un desafio
institucional permanente. Ahi radica la importancia de contar con un sistema que
de senales sobre el desempeio de la Unidad, que permita ir corrigiendo las fallas

que se producen en los procesos y mejorar su eficiencia y eficacia.

En este contexto y para el logro de una buena gestidn, es relevante realizar un
analisis de la situacion actual de la Unidad, con el objeto de conocer en detalle las
actividades que se realizan y detectar las deficiencias, tanto en los procesos, los
procedimientos, registros, manuales y otros instrumentos, de que se dispone para

enfrentar el desafio que ello implica.

El analisis debe abarcar también otros aspectos de la gestion, ya que no basta
contar con procesos y procedimientos adecuados, sino también, con el debido
soporte informatico y tecnologico, una adecuada descripcibn de cargos y
asignacion de funciones y tareas en base a competencias laborales identificadas,
canales de comunicacion y de informacién adecuados y una fluida relacién vy

coordinacion con los usuarios, quienes deben formar parte del ciclo de la compra.

Asimismo, la funcion de abastecimiento, forma parte de las etapas de la cadena
de valor de la organizacion, que permite la transformaciéon de las materias primas
0 insumos en bienes o servicios, para satisfacer la demanda de los usuarios’. De

esta manera, es relevante para una buena gestién de abastecimiento, contar con

6 Harrington, H. James: OP-CIT, 1998, Pagina 9.

" sistema de Compras y Contrataciones Publicas, Guia Practica N° 2, Proceso de Abastecimiento, Pagina 2.
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un adecuado disefo de los procesos y con procedimientos que faciliten y unifiquen
los criterios que se apliquen en la practica. Para ello es necesario identificar los
procesos mas relevantes, realizar un levantamiento de los mismos para
conocerlos en detalle, documentarlos, describir la vinculacidn e interaccion con
otros sistemas dentro de la institucién y analizar la pertinencia de las actividades

asociadas a los mismos.

Por otra parte, la Norma ISO 9001:2008, proporciona un marco normativo y
orientador, basado en un enfoque de procesos, para el control y la mejora
continua de un Sistema de Gestion de la Calidad. En este sentido, es importante
conocer la brecha de la gestidn de abastecimiento en funcion del cumplimiento de
los requisitos para la certificacion establecidos en dicha norma, especialmente
para entregar a nuestros usuarios (internos y externos) un producto o servicio de
calidad, orientado a la satisfaccion de sus expectativas, a través del cumplimiento

de sus requisitos.

Asimismo, es relevante también, conocer la brecha desde el punto de vista de las
personas que participan en los procesos, ya sea en su calidad de usuarios,
autorizadores, operadores y funcionarios de los sistemas vinculados. Desde esta
optica se podra obtener una visién cuantitativa de la brecha y de los ambitos que

son prioritarios de mejorar, para cada uno de ellos.

Por otra parte, las exigencias de una sociedad en constante cambio, en un
contexto de globalizacion y acceso universal a las nuevas tecnologias de
informacion, hacen importante que cada proceso de la cadena de valor de un
producto o servicio esté orientado al cumplimiento de las expectativas de usuario,
proporcionandole un valor agregado a los mismos, a través de la mejora continua

de los procesos.
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Realizar un diagnostico bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para

conocer el estado actual de funcionamiento de los procesos asociados a la gestion

de abastecimiento del SENAMA y proponer un plan de trabajo para implementar el

Sistema de Gestion de la Calidad en estos procesos.

4.2 Objetivos Especificos

a)

Identificar los procesos mas relevantes inherentes a la gestion de
abastecimiento de SENAMA.

Realizar un levantamiento de los procesos mas relevantes, actividades y

flujos inherentes a la gestion de abastecimiento de SENAMA.

Describir las vinculaciones e interacciones de la Unidad de Adquisiciones con

y entre las diferentes areas de trabajos y/o sistemas.

Conocer la brecha de la gestion de abastecimiento, en funcién de los
requisitos para la certificacion bajo Norma ISO 9001: 2008 y de la percepcion

de los usuarios y/o actores relevantes del proceso de Abastecimiento.
Proponer un plan de trabajo para la implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad, bajo Norma ISO 9001:2008 en los procesos asociados a la

Gestion de Abastecimiento.

22



5 MARCO TEORICO

5.1 Antecedentes del SENAMA

5.1.1 Evolucion Historica

El Servicio Nacional del Adulto Mayor, SENAMA, es un servicio publico creado por
medio de la promulgacion de la Ley N° 19.828, el 17 de Septiembre de 2002.

Comenzod sus funciones en enero de 2003.

SENAMA se crea como un servicio publico, funcionalmente descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio, bajo a la supervigilancia del Presidente
de la Republica, a través del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
desde su creacion hasta el aio 2010. En la actualidad, el Servicio depende del
Ministerio de Desarrollo Social, creado por Ley N° 20.5308 que modifica, entre
otros cuerpos legales, la Ley 19.828, traspasando la supervigilancia del Servicio a

dicho Ministerio.

La Ley N° 19.828 define como adulto mayor a toda persona que ha cumplido los
60 anos, sin diferencia entre hombres y mujeres. La principal tarea, que
compromete a todo el equipo SENAMA, es contribuir a mejorar la calidad de vida
de las personas mayores del pais?, a través de la formulacién y desarrollo de
politicas publicas y ejecucion de planes y programas orientados a garantizar y
promover el ejercicio de sus derechos, su integracion a la sociedad y el

establecimiento de un sistema de proteccién social.

En enero de 1995, siendo Presidente de la Republica D. Eduardo Frei Ruiz-Tagle,

fue creada la Comision Nacional para el Adulto Mayor, 6rgano asesor del

8 Biblioteca Virtual del Congreso Nacional, Ley N° 20.530, que crea el Ministerio de Desarrollo Social y modifica cuerpos
legales que indica, promulgada el 6 de Octubre de 2011 y publicada el 13 de Octubre de 2011.
Servicio Nacional del Adulto Mayor 2011: “Quienes Somos” (disponible en http://www.SENAMA.cl/QuienesSomos.html,
consultado el 24/07/11, 23:14 hrs.).
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Presidente en la formulacion de las politicas, planes y programas para el adulto

mayor.

La Comision estuvo presidida por la sefiora Marta Larraechea de Frei e integrada
por 38 personas pertenecientes a diversos ambitos publicos y privados de la
sociedad, tales como parlamentarios, representantes de organismos publicos,
académicos y miembros de organizaciones sociales y gremiales. El trabajo
realizado por dicha Comisién dio paso a la creacién del Comité Nacional para el
Adulto Mayor, el cual fue el encargado de coordinar y articular la Politica Nacional

para el Adulto Mayor.

En julio de 2002 el Congreso Nacional aprueba el Proyecto de Ley de Creacion del
Servicio Nacional del Adulto Mayor, cuya Ley N° 19.828 es promulgada el 17 de
septiembre de 2002. En enero de 2003, SENAMA inicia sus funciones.

Desde el 2003 a la fecha han ocupado el cargo de Director(a) Nacional las
siguientes personas:

e Manuel Pereira Lépez: 2003-2006

e Paula Forttes Valdivia: 2006-2010

e Rosa Kornfeld Matte: 2010 a la fecha

5.1.2 Estructura Organizacional

En el afo 2005, SENAMA estaba estructurado en un nivel central y un nivel
regional, contando con una dotacién de 60 personas, 16 de las cuales se
desempefaban en regiones, incluyendo la Metropolitana, con una doble
dependencia del Servicio y del Comité Regional del Adulto Mayor. Hoy, esta
estructura se ha modificado en funcion de los nuevos desafios que ha emprendido

este Servicio para el cumplimiento de sus objetivos institucionales.
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De esta forma, la dotacion actual es de 174 funcionarios(as), de los cuales, 74 se

desempefan en SENAMA Central y 100 en las Coordinaciones Regionales, desde

Arica a Magallanes1.

El nivel central esta conformado por las siguientes divisiones y unidades:

e Staf Asesor de la Direccion Nacional, de la cual dependen las siguientes

unidades:

Gabinete Direccidn

Unidad de Estudios,

Unidad de Control de Gestion y Calidad

Unidad de Asuntos Institucionales y Comunicaciones
Unidad Juridica

Unidad de Auditoria Interna

e Divisidon de Gestidon y Operacion Territorial, de la cual dependen las siguientes

unidades y programas:

Unidad de Coordinacion Territorial

Unidad de Gestion de Programas

Programa de Formacion Continua de Dirigentes Mayores
Programa Vinculos

Programa Voluntariado Asesores Seniors

Programa de Turismo Social para personas mayores

- Programa contra el maltrato y abuso a las Personas Mayores

Coordinaciones Regionales

e Divisién de Planificacion y Desarrollo, de la cual dependen las siguientes

unidades y programas:

Unidad de Planificacién de Programas

10

Unidad de Gestion de Personas 2012: “Informe Dotacién de Personal Servicio Nacional del Adulto Mayor 20117, 11 de

Abril de 2012.
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Unidad de Relaciones Internacionales y Nuevos Proyectos

Unidad de Servicios y Vivienda

Sistema Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC)

Programa de Vivienda Protegida

Programa Fondo Nacional del Adulto Mayor

e Division de Administracion y Finanzas, de la cual dependen las siguientes
unidades y subunidades:
- Unidad de Gestion de Personas
- Unidad de Finanzas
- Unidad de Administracion y Servicios, dentro de la cual se situa la
Subunidad de Adquisiciones

- Unidad de Soporte Informatico

Por otra parte, cada una de las Coordinaciones Regionales del SENAMA, estan
constituidas por:

¢ 1 Coordinador Regional

¢ 10 2 Funcionarios(as) Administrativos(as)

e 3 04 Profesionales de Apoyo a Programas

e 1 Gestor del Programa Vinculos

La estructura organizacional y funcional de SENAMA, asi como la dependencia

jerarquica, se muestra en el Organigrama que se detalla en la siguiente figura:
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Figura N° 1: Organigrama del Servicio Nacional del Adulto Mayor
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de Programas Regional
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Internacionales y NUEVOS Programas
Proyectos
SIAC —

Informatico

Fuente: Pagina Web de Senama: http://www2.senama.cl/transparencia/organica.html, 30-04-12.
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5.1.3 Definiciones Estratégicas

5.1.3.1 Mision
El Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA), tiene por mision garantizar y

promover el conocimiento y ejercicio de los derechos de las personas mayores,
fomentar su plena integracion a la sociedad y articular un sistema de proteccion
social por medio de la coordinacion, implementacion y evaluacidén de politicas

planes y programas especificos.

5.1.32 Vision

La vision de SENAMA es convertirse para fines de la presente década en un
Servicio Publico Moderno, orientado a sus usuarios, que busca lograr la plena
integracion del adulto mayor a la sociedad, su proteccion ante la vulnerabilidad, el
abandono vy el ejercicio de sus derechos. Lo anterior se enmarca en la necesidad
de articular un sistema de proteccion social, donde sean prioritarias la resolucion

de las necesidades de las personas mayores.

5.1.3.3 Objetivos Esltratégicos

e Avanzar en la constitucion de un Sistema de Proteccién Social destinado a
garantizar igualdad de oportunidades y proteccion de los derechos de las
personas mayores, minimizando sus riesgos ante la vulnerabilidad social, por
medio de alianzas y acuerdos con instituciones publicas y privadas.

e Posicionar la tematica de la vejez y el envejecimiento como un desafio y una
oportunidad pais, visibilizando la realidad y los derechos de las personas
mayores, asegurando el disefio e implementacién de politicas sectoriales y
territoriales dirigidas a este segmento etario, sustentadas en la generacion de
conocimiento que permita su evaluacion y ajuste continuo.

e Promover la participacion social, autonomia y autogestion de las personas

mayores y facilitar su asociatividad, mediante programas especificos.
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5.1.4 Politica de calidad

El Servicio Nacional del Adulto Mayor, aspira a ser una institucion reconocida y
valorada por la ciudadania, difundiendo y promoviendo valores, lineas

programaticas y acciones a favor de las personas mayores.

Su mision es garantizar y promover el conocimiento y ejercicio de los derechos de
las personas mayores, fomentar su plena integracion a la sociedad y articular un
sistema de proteccion social por medio de la coordinacién, implementacion vy

evaluacion de politicas, planes y programas especificos.

Es un compromiso de SENAMA, mejorar sus servicios mediante el desarrollo,
ejecucion y mantencion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en un
enfoque de Mejoramiento Continuo de Procesos, satisfaciendo asi, las

necesidades y expectativas de sus usuarios y usuarias.

Lo anterior implica un esfuerzo conjunto, en el que el desarrollo y la formacion
permanente de los funcionarios y funcionarias de la institucién, son asumidos

como un pilar fundamental para enfrentar los objetivos y desafios planteados.

5.1.5 Lineas de trabajo

e Coordinar programas y planes de las instituciones publicas y del sector
privado, a fin de avanzar hacia un Chile moderno, capaz de responder a las
necesidades de la poblacion en todas las etapas del ciclo vital, propiciando la

existencia de un sistema de proteccion social integral.

e Ejecutar el Programa Vinculos, el cual forma parte del Sistema de Proteccion
Social Chile Solidario, realizado conjuntamente entre MIDEPLAN Y SENAMA,
cuyo objetivo es conectar a las personas mayores en condiciones de
vulnerabilidad social con los servicios publicos y las redes sociales de sus

comunidades.

29



Implementar la nueva Politica de Vivienda para las y los adultos mayores, en
convenio con el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, a fin de dar respuesta a

las necesidades especificas de equipamiento de este sector social.

Desarrollar Escuelas de Formacion para Dirigentes, en las cuales se llevan a
cabo las Jornadas por el derecho a saber en las que se entrega informacion y
se dan a conocer los derechos, la necesidad de ejercerlos y garantizarlos,

ademas se promueve la participacion activa y autogestionada de los mayores.

Llevar a cabo estrategias de empoderamiento y promocion de la autogestion
en materia de servicios, a través del Fondo Nacional del Adulto Mayor, el cual
financia proyectos concursables orientados a fortalecer la identidad, el
ejercicio de nuevos roles, la autonomia y pertenencia en los territorios de todas

las regiones del pais.

Mejorar la cobertura de atencidn y profesionalizar los servicios que
actualmente la institucion brinda, a través del programa de transferencias de
recursos al Consejo de Proteccion a la Ancianidad (CONAPRAN). Ello ha
permitido dar respuesta a la creciente demanda de institucionalizacién de
personas mayores semivalentes y postradas, avanzando en determinar un
estandar de atencion especializada y diferenciada segun el nivel de

funcionalidad de los residentes.

Prevencion de maltrato, a través del Servicio Fono-Mayor, atendido por un
equipo profesional, el cual brinda a la ciudadania orientaciones e informacion
necesaria para realizar coordinaciones oportunas y eficaces, de tal manera de
vincular al adulto mayor que sufre situaciones de vulneraciéon de derechos con

la red y entorno, promoviendo su proteccion e integracion social.

Difusion de Derechos, lo cual se lleva a cabo a través de la entrega del Manual
de Oferta Publica y Privada, el cual resume todos los servicios que las
diferentes instituciones han dispuesto para los adultos mayores, permitiéndoles

conocer y ejercer todos sus derechos y acceder de mejor forma a los diferentes
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servicios. A ello se le suma el Manual del Consumidor Adulto Mayor, elaborado
en conjunto con SERNAC vy las cartillas sobre el Programa AUGE, elaborada

en conjunto con FONASA.

Promocion de derechos, a través de la formulacidn de planes de trabajo y
financiamiento de catorce Centros Integrales de Adultos Mayores, todo lo cual
ofrece espacios de informacion e intercambio de experiencias, actividades
culturales y deportivas. Estos establecimientos son una puerta de entrada al
Sistema de Proteccién Social del Chile Solidario para las personas mayores
vulnerables. Se han desarrollado también Campafias de Buen Trato, en las
cuales se difunden las acciones y buenas practicas de entrega de servicios,

participacion y asociacion de los adultos mayores.

Promover y fomentar la garantia y exigibilidad de los derechos de las personas
mayores, a través de la actualizacion de la Politica Nacional del Adulto Mayor,
potenciando la actividad de voluntariado a través del Programa Asesores

Seniors o asesores mayores.

Desarrollo de Estudios, para la generacidon de conocimientos que permita

caracterizar la situacién de la poblaciéon mayor de 60 anos en Chile.

Capacitacion a funcionarios publicos y privados a través del disefio de una
politica de capacitacion en servicios para las y los adultos mayores por medio
de la implementacion de un convenio de colaboracion con el Servicio de
Capacitacion y Empleo. Se dio inicio a su vez, del Diplomado en Gerontologia

Social para encargados municipales.

Generar Proyectos de Ley que resguarden la proteccion de los derechos de las

personas mayores victimas de maltrato y abandono.

Fortalecer institucional y descentralizadamente las acciones de SENAMA en
regiones a través de la implementacion y monitoreo de planes y programas, en

especial del Fondo Nacional del Adulto mayor.

31



5.2 Proceso de Modernizacion de /a Gestion Publica en Chile

El proceso de modernizacion de la gestidon publica en Chile se remonta al afio
1994, con el inicio del segundo gobierno de la Concertacion de Partidos por la
Democracia y bajo la Optica y estilo empresarial-gerencial que el Presidente
Eduardo Frei Ruiz-Tagle imprimié durante su mandato a cargo de la nacion, en el
marco del Octavo Compromiso sefalado en las Bases Programaticas de su

Gobierno: Modernizar la Gestion Publica'!.

En este contexto, una de las primeras iniciativas impulsadas fue la firma de
compromisos de modernizacién con 43 servicios publicos, la promocion de la
sensibilizacion a nivel directivo del sector publico y de sus funcionarios,
acompafado por un sistema de gestion estratégica basada en seis mdédulos de
aplicacion'z;

e desarrollo de planificacion estratégica,

e escrutinio interno,

e desarrollo de proyectos de modernizacion,

e diseno e implementacion de un sistema de control de gestion y,

e establecimiento de convenios de desempefo.

Entre los afos 1997-1998, 81 Servicios incorporaron indicadores de gestion y 128
suscribieron 374 compromisos de modernizacion, los que, con posterioridad,

fueron incorporados a los Programas de Mejoramiento de la Gestiéon (PMG).

A su vez, entre otras iniciativas implementadas, en Octubre del ano 1997 se
publicé el Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Publica, el que

constituyé uno de los aspectos mas importantes dentro del proceso’3, que tuvo,

1 Ramirez Alujas, Alvaro, “Reforma del Estado y Modernizacién de la Gestién Publica: Lecciones y aprendizajes de la
experiencia chilena. (Disponible en
http://www.gobernabilidad.cl/documentos/reformadelestadoymodernizaciondelagestionpublica.doc, consultado el
31/12/2011, 01:05 hrs., Pagina. 9.

12 |BIDEM, Pagina 11.

13 |BIDEM, Pagina 12.
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entre otros resultados, la implementacidn de los /incentivos vinculados a la calidad
de la gestion, a través de la Ley N°19.553, que crea un sistema de incentivos
salariales vinculado a los resultados institucionales del Programa de Mejoramiento

de la Gestidon (PMG) e individuales obtenidos en el afio inmediatamente anterior4.

Esta Ley, fue publicada el 4 de Febrero de 1998, concedié una asignacion de
modernizacidén y otros beneficios a los funcionarios de planta y a contrata y, al
personal contratado conforme al Codigo del Trabajo, de las entidades a las que se

aplica el articulo 2° de esta ley's.

La modernizacion del Estado fue uno de los principales ejes de desarrollo de los
gobiernos de la Concertacién, lo que se vio reflejado en los multiples esfuerzos
implementados en pos de adecuar las estructuras del aparato publico y de los
servicios que éste presta, a las exigencias de la sociedad en un contexto de

globalizacion, transformacion y cambio constantes.

Dicho proceso no ha estado exento de rigideces que inhiben la generacion de una
nueva forma de concebir la gestion publica y sus relaciones sistémicas con las

distintas esferas del quehacer social, econdmico y politico'’.

Si bien, tanto en Chile como en América Latina, la discusién sobre el Estado
estaba restringida a su tamano y, si éste debia reducirse o desmantelarse en
funcibn de un mayor y mas rapido crecimiento econdémico, finalmente, los
gobiernos fueron capaces de jerarquizar la reforma y modernizaciéon del Estado,
iniciando  evidentes procesos de transformacion institucional y de

funcionamientos.

1% Ramirez Alujas, Alvaro: OP-CIT, 31-12-2011, P4gina 14.

15 Biblioteca del Congreso Nacional, Ley N° 19.553, 1998. (Disponible en http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=93381 —
Consultada el 02/01/2012.

16 Ramirez Alujas, Alvaro: OP-CIT, 31-12-2001, Pagina 1.
17

IDEM
'8 |BIDEM, Pagina 5.
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En este contexto, en el aiio 1994 se incorporé a la agenda de modernizacion del
Estado en Chile, el tema de la gestion publica, creandose el Comité Interministerial
de Modernizacién de la Gestién Publica®®, cuyo Secretario Ejecutivo fue D. Claudio
Orrego Larrain. Dicho comité tenia por mision la coordinacion de los distintos
Ministerios dotados de competencias en el ambito del perfeccionamiento, el
desarrollo, la racionalizacion y la modernizacion de la funcién publica, con el fin de
proponer a S.E. el Presidente de la Republica, las politicas generales sobre la
materia, y las acciones, proyectos e instrumentos necesarios para su

implementacion, seguimiento y evaluacién20,

Orrego Larrain entendié muy bien y con varios afos de antelacién, lo sefialado por
Arenas Ramirez (2008), en cuanto a que la modernizacion del Estado no era sélo
una cuestion de tamafno y dimension econdmica e incorpordé nuevos desafios
relacionados con el fortalecimiento de la democracia, el aumento de la capacidad
de gobernar, la construccion de un Estado de Derecho y el mejoramiento del rol
social del Estado, orientado hacia una mayor equidad, cuestiones que se
abordaron desde tres ejes centrales, concensuados en torno al proceso de
modernizacién del Estado y la gestion publica?!, entre los cuales cobra relevancia
el Eje 3 “Cambios en los paradigmas de gestion: del proceso a los resultados™?2, lo
que dio el impulso necesario al ambito mas olvidado de la Modernizacion del

Estado: /a gestion®:.

Este Comité liderd el proceso de modernizacién de la gestion publica y, sobre la
base de una politica de reforma continua pero gradual, provocd, impulso y
acompano los procesos de cambio en la gestidn de los servicios publicos en los

ambitos definidos en el Plan Estratégico de Modernizacion:24

19 pamirez Alujas, Alvaro: OP-CIT, 31-12-2001, P4gina 10.
?% IpEM

2 Arenas Ramirez, Héctor; Documento “Ejes de la Modernizacion del Estado en Chile”, Junio de 2008, Pagina 1.
(Disponible en http://www.politicapublica.cl/wp-content/uploads/2008/07/serie-prospect-horizont-3.pdf, consultado
el 31-12-2011)

IBIDEM, Pég. 2.
%3 |BIDEM, Pag. 4.
* |DEM
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Recursos Humanos,

Calidad de Servicio,
Transparencia,

Gestidn Estratégica,
Tecnologias de Informacioén vy,
Reforma Institucional.

A través del desarrollo de estos procesos, se implementaron en los diferentes

Servicios, diversas acciones, tales como?2s:

Incorporacién de conceptos de modernizacidn y nuevas técnicas de gestion
(planificacion estratégica, indicadores de gestibn, metas ministeriales,
compromisos de modernizacion, gestion de calidad, etc.).

Reformas estructurales centradas en la forma como funcionaba el sector
publico (sistema de compras publicas, carrera funcionaria, discusion y gestion
presupuestaria, masificacion de tecnologias de informacidén y comunicaciones,
creacion de la nueva institucionalidad para la gestion y modernizacion del
Estado y creacion del sistema de alta gerencia publica).

Implementacién del plan estratégico y de sus instrumentos en todas las
reparticiones publicas, el impulso de la gestién de calidad y las tecnologias de
informacion, incorporacion del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)

y la creacién de mecanismos de medicion integral de desempenio.

5.2.1 Sistema de Compras Publicas

El 29 de Agosto de 2003, en el marco de las iniciativas en materia de

modernizacién del Estado, entra en vigencia la Ley N° 19.886 de Bases sobre

Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios, mas conocida

como la Ley de Compras Publicas, que crea la institucionalidad necesaria para

velar por la transparencia y la eficiencia de las compras, preservar la igualdad de

competencia y el debido proceso.

%5 Arenas Ramirez, Héctor: OP-CIT, Junio de 2008, Pagina. 4
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Asimismo, el 24 de Octubre de 2004, se publicd en el Diario Oficial el Reglamento
de la citada Ley. Este Reglamento rige para los Servicios Publicos y Municipios de
todo el pais y describe claramente las normas de procedimientos y de
transparencia que se aplican a los procesos de compras establecidos en la Ley de

Compras Publicas.

Junto con lo anterior, la Ley establecio la creacién de tres entidades que tienen
como objetivo hacer cumplir las caracteristicas de eficiencia, transparencia y

ahorro que deben tener los procesos de compras. Estas tres entidades son:

¢ la Direccion de Compras y Contratacion Publica (Chilecompra),

e ¢l Sistema Electronico de Informacion de Compras y Contratacion Publica (hoy
www.mercadopublico.cl) y,

e el Tribunal de Contratacion Publica.

La plataforma de compras publicas se caracteriza por ser un sistema electronico
de informacion, de acceso publico y gratuito, que es administrado por la Direccidon
de Compras y Contratacion Publica, a través de un tercero. Constituye la
plataforma electronica a través de la cual los organismos publicos que se rigen por
esta Ley, realizan sus procesos de adquisicion de bienes y servicios. Lo anterior
significa que dichos organismos deben cotizar, licitar, contratar, adjudicar y
desarrollar todos sus procesos de adquisicion y contratacion de bienes, servicios y

obras a través de este sistema o los que establezca la direccion de compras.

La ley y su nuevo sistema, ponen a disposicidn de los organismos publicos y sus
funcionarios un marco normativo para realizar los procesos, orientado a
proporcionar una mayor eficiencia en la gestion de abastecimiento y a la
incorporacion de Tecnologias de Informacion que signifiquen un mejor

aprovechamiento de los recursos disponibles para la gestion de cada Servicio.

Este nuevo marco normativo produjo en los servicios publicos, una readecuacion
de los procesos y procedimientos internos, asi como la provision de recursos

tecnoldgicos y humanos adecuados para esta nueva forma de gestion.
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5.2.2 Programa de Mejoramiento de la Gestidn Publica

La Direccion de Presupuestos (DIPRES) ha desarrollado un sistema de control de

gestion que cuenta con diferentes instrumentos, entre los cuales se encuentra el

Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)26, mecanismo de incentivo

asociado a un pago por desempenio institucional, establecido en la Ley 19.553.

Desde el afo 2001, el PMG se ha estructurado en base a un conjunto de areas y

sistemas para un desarrollo eficaz y transparente de la gestion de los Servicios,

respondiendo a las definiciones de politica en el ambito de la modernizacion de la

gestion del sector publico??, que incluyen lo siguiente:

Cuadro N° 1: Areas Estratégicas y Sistemas del PMG

Area

Sistemas

¢ [Recursos Humanos

Capacitacion

Higiene, seguridad y mejoramiento de ambientes de trabajo

Evaluacion del desempefio

Calidad de atencién a
usuarios

Sistema integral de informacién y atencién ciudadana (SIAC)

Gobierno electrénico

Seguridad de la informacion

Planificaciéon/Control de
Gestion

Planificacion/Control de gestion

Auditoria interna

Gestion territorial

e |Administracion Financiera

Sistema de compras y contrataciones publicas

Financiero contable

¢ |Enfoque de género

Enfoque de género

Fuente: Documento Técnico 2008 “Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) Ao 2009

2 Ley 19.553 de febrero de 1998 y decreto 475, Ministerio de Hacienda de mayo de 1998.

Direccién de presupuesto, 2009, Documento Técnico “Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) Ao 2010.

Programa Marco Bésico (disponible en www.dipres.cl, consultado en Enero de 2010).
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Para cada una de las areas senaladas, el Programa Marco comprende etapas de
desarrollo tipificadas, en las que se definen las exigencias y requisitos técnicos
indispensables que aseguren los diferentes niveles de desarrollo de cada una de

ellas. Las etapas definidas son acumulativas y crecientes.

Cada ano las instituciones comprometen, como objetivos de gestion, el logro de
etapas superiores en los diferentes sistemas. Estos compromisos son
ascendentes respecto del numero de éstas e implican mantener el desarrollo de

las anteriores.

De este modo, el proceso de evaluacion de cumplimiento de los objetivos o etapas
definidas para cada sistema considera la revision de medios de verificacion,
previamente definidos, de acuerdo a los requisitos establecidos por la contraparte
técnica de cada sistema. El cumplimiento del conjunto de requisitos da lugar a la
aprobacion de las etapas y por tanto del sistema. Este proceso de revision o
certificacion lo efectuan expertos que conforman una red de responsables para

cada sistema (Red de Expertos).

La formulacion del PMG correspondiente al aino 2009 introdujo elementos para
transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de sistemas de gestidn para
los servicios publicos, reconocido internacionalmente, a través de la Norma I1SO
9001:2008.

Los servicios publicos que desarrollan el PMG y que han ingresado a este
mecanismo de certificacion externa, lo hacen gradualmente, debiendo desarrollar
durante el primer ano la etapa de Preparacion para la Certificacion bajo la norma
ISO 9001:200828.

2 Direccién de Presupuesto, 2009: Documento Informe Ejecutivo “Mecanismo de Certificacion Externa Modalidad Norma
ISO, PMG”. (Disponible www.dipres.cl, consultado en Enero de 2010).
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Esto requiere identificar, generar y documentar las vinculaciones funcionales entre
los sistemas, de modo que se certifique, bajo un marco comun, la politica de

calidad institucional, los instrumentos y documentos requeridos para ello.

El Programa Marco del PMG 2011 se basa en los avances alcanzados por las
instituciones en las fases anteriores del programa, donde se observan sistemas de
gestion ya instalados en los servicios publicos que han fortalecido las areas de
soporte institucional. Por lo anterior, la DIPRES disminuyé el numero de sistemas
de gestion que forman parte del mismo, de 12 a 6, dando prioridad a la medicion
de resultados a través de indicadores de desempefo y la voluntariedad para cada

servicio de implementar Sistemas de Gestion de Calidad bajo Norma ISO 9001.

Las modificaciones del PMG respecto de la version 2010 se fundamentan en la
preocupacion de las autoridades en términos de simplificar el instrumento y dirigir
la atencion de los funcionarios hacia los resultados de su gestion, a partir del afio
2011 (ver cuadro N° 2).

Cuadro N° 2: Areas Estratégicas y Sistemas del PMG 2011

Area Sistemas

Sistema de Monitoreo del Desempefio Institucional

Planificacion/Control de L
. . Descentralizacion
Gestion

Equidad de Género

Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana /
Sistema de Acceso a Informacion Publica

Calidad de atencion de

o . S . .
usuarios Gobierno Electrénico — Tecnologias de Informacién

Seguridad de la Informacion

Fuente: Direccién de Presupuesto, 2011: Sistemas de Gestion (http://www.dipres.gob.cl/572/propertyvalue-15533.html)

La certificacion a través de la Norma ISO 9001 tiene efectos positivos,

promoviendo una mayor participacion de los funcionarios y jefes de servicio,
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incrementando la credibilidad del PMG e incorporando estandares para sistemas

claves de soporte a la gestion.

5.2.3 Acceso a la Informacién Publica

En noviembre de 2006 la Presidenta de la Republica, Michelle Bachelet, anunci6
una nueva agenda gubernamental en materia de probidad y transparencia. Para
incrementar la transparencia del sector publico se dict6 el Instructivo Presidencial
N°8, de diciembre de 2006, mediante el cual se ordend publicar a los 6rganos y
servicios de la Administracion del Estado, informacion relativa a materias como el
personal o la contratacidon de bienes y servicios, en los sitios Web de cada
institucion, creando para ello el banner “Gobierno Transparente”.

La Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica fue promulgada el 11 de
agosto de 2008 y entrd en vigencia el 20 de abril de 2009, considerada como uno
de los ejes de la Agenda de Probidad y Transparencia, es parte integrante también
de la Agenda de Modernizacion del Estado, ya que tiene como principal objetivo
abrir la informacion de los organismos publicos a todas las personas, promoviendo
un sistema estatal mas cercano, generando nuevos espacios para la participacion

y mejorando las exigencias de rendicion de cuentas de la gestidn publica?®.

La Ley de Transparencia define la informacién que los organismos del Estado
deben mantener a disposicién del publico en sus sitios institucionales, establece
los procedimientos para solicitar informacion publica y crea el Consejo para la
Transparencia, 6rgano autonomo que fiscaliza el cumplimiento de esta ley por
parte de los servicios publicos, propone normas y aplica sanciones. ElI Consejo
esta conformado por un Consejo Directivo constituido por cuatro personas
designadas por el Presidente de la Republica, previo acuerdo de los dos tercios

del Senado.

29 Ley de Transparencia, 2008. (Disponible €n http://www.probidadytransparencia.gob.cl/ley-de-transparencia/, consultado
en Enero de 2012).
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Entre las funciones y atribuciones del Consejo se encuentran las siguientes 30:

e Fiscalizar el cumplimiento de la Ley N° 20.285 y, en caso de infracciones,
aplicar las sanciones que correspondan.

e Resolver, fundadamente, los reclamos por denegacidén de acceso a la
informacion.

e Promover la transparencia de la funcidn publica, la publicidad de la
informacion de los 6rganos de la Administracion del Estado y el derecho de
acceso a la informacioén, por cualquier medio de publicacion.

e Dictar instrucciones generales para el cumplimiento de la legislacion sobre
transparencia y acceso a la informacion por parte de los 6rganos de la
Administracion del Estado y, requerir a éstos, para que ajusten sus
procedimientos y sistemas de atencidn de publico a dicha legislacion.

e Proponer al Presidente de la Republica y al Congreso Nacional, normas e
instructivos para asegurar la transparencia y el acceso a la informacion.

o Efectuar estadisticas y reportes sobre transparencia y acceso a la informacion
de los 6rganos de la Administracion del Estado y sobre el cumplimiento de
esta ley.

e Realizar actividades de capacitacion de funcionarios publicos.

e Velar por la debida reserva de los datos e informaciones que tengan caracter
secreto o reservado y que afecten la vida privada.

e Velar por el adecuado cumplimiento de la Ley 19.628, de proteccion de datos

de caracter personal.

Para efectos de aplicacion de la Ley de Transparencia, se entiende como
informacion publica toda informacion contenida en actos, resoluciones, actas,
expedientes, contratos y acuerdos de los 6rganos de la Administracion del Estado,
asi como toda informacion elaborada con presupuesto publico, cualquiera sea el
formato o soporte en que se contenga, salvo las excepciones legales de secreto y

reserva y las previstas en leyes de quérum calificado.

% Ley N° 20.285, 2008, Sobre Acceso a la Informacién Publica, Articulo 33°, pagina 12 (Disponible en Biblioteca del
Congreso Nacional).
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La Ley 20.285 obliga a los organismos de la Administracion del Estado a mantener
informacion relevante a disposicion del publico en sus respectivos sitios Web
(Transparencia Activa). Esta informacion debe cumplir, ademas, con ciertos
estandares:

- incorporarse en forma completa,

- actualizarse al menos una vez al mesy,

- desplegarse de un modo que sea facil de identificar y con un acceso expedito.

Esta ley establece, ademas, el derecho de toda persona a solicitar y recibir
informacion de cualquier organo de la Administracion del Estado, siendo
obligacion de la autoridad dar respuesta por escrito o por sitios electronicos a

dichas solicitudes, dentro de los plazos establecidos (Transparencia Pasiva).

Las solicitudes deben responderse dentro de un plazo maximo de 20 dias habiles,
no obstante, la autoridad puede entregar la informacidn o negarse a ello,

explicando al solicitante la razon de la no entrega.

El plazo de respuesta puede ser prorrogado una sola vez, por 10 dia habiles,
cuando exista una mayor dificultad para reunir la informacion, debiéndose informar

al solicitante de la prérroga y sus fundamentos.

Si una autoridad niega el acceso a la informacién o no la entrega dentro de los
plazos establecidos por la Ley, se puede acudir al Consejo para la Transparencia,
quien podra ratificar lo decidido por la autoridad u ordenar que se entregue la
informacion al solicitante. Si el Consejo falla adversamente, el solicitante puede
acudir a la Corte de Apelaciones. El reclamo debe presentarse dentro de los
quince dias contados desde la denegacién de informacion o desde que haya

vencido el plazo de respuesta y ésta no haya sido entregada.

Por otra parte, la Ley establece sanciones que se pueden aplicar en los siguientes

casos:
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e Cuando se deniegue infundadamente el acceso a la informacion.
e Cuando no se entregue oportunamente la informacion.
e Cuando no se cumplan, injustificadamente, las normas sobre transparencia

activa.

Las infracciones se sancionaran con una multa que puede variar entre un 20% vy
un 50% de las remuneraciones de la autoridad, jefatura o jefe superior del 6rgano
o Servicio de que se tratase, previa instruccion de la correspondiente investigacion

sumaria o sumario administrativo3?.

En el caso que la autoridad, jefatura o jefe superior del érgano o servicio de la
Administracion persista en su actitud de no entregar oportunamente la informacion
solicitada, la sancién podra aumentarse al doble, incluyéndose la medida de

suspension en el cargo por cinco dias32.

81 Ley N° 20.285 Sobre Acceso a la Informacién Publica (Biblioteca del Congreso Nacional), Titulo VI, Art. 45, Pagina 15.
32
IDEM
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5.3 La Calidad

5.3.1 Evolucién del Concepto “Calidad”

La Calidad es un concepto cambiante que ha ido evolucionando en el tiempo, por
eso0 es necesario hacer un breve repaso a la historia y conocer las distintas etapas
por las que ha ido pasando, asi como los distintos puntos de vista que se han ido

tomado como referencia para implantar un Sistema de Calidad.

Figura N° 2: Evolucion historica del concepto “Calidad”

Nivel de Calidad /

Gestion de Calidad
Total

/Satisfaccic')n Integral de necesidades de los clientes
externos e internos en forma participativa y
Gestion de la continua (1990...

Calidad

/ La responsabilidad de la calidad es de la Alta
Direccion (1980...
Aseguramiento de la
Calidad

/ Asegurar la calidad del producto asegurando los
procesos operativos (1970...

Control de Calidad

/ Se aplican conceptos estadisticos para el muestreo
y control del proceso (1950...

Inspeccion

Especialistas que inspeccionan la calidad del
producto (1920...

v

Evolucién en el Tiempo

Fuente: Revista especializada en transplantes; Pais Vasco, Noviembre de 2001, Vol 10, N° 3, Art.
“Evolucion del Concepto de Calidad”, Pagina 169.
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De acuerdo a la Figura N° 2, se puede hablar de cinco etapas muy claras en la

evolucion histérica del concepto calidad33, conforme al desarrollo de la industria de

bienes y servicios y al conocimiento generado por varios expertos en esta area:

Etapa

Descripcién

1) La Inspeccién de
la Calidad

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo,
representd la transformacion del trabajo manual (artesanos) por el
trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era
practicamente artesanal y se caracterizaba por que el trabajador
tenia la responsabilidad sobre la produccién completa de un
producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces
era el mismo propietario, el cual asumia la responsabilidad por la
calidad del trabajo. Durante la Primera Guerra Mundial, los
sistemas de fabricacién se hicieron mas complicados y como
resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a
tiempo completo, esto condujo a la creaciéon de las areas
organizativas de inspeccién separadas de las de produccion.

La época de la Revolucidén Industrial se caracterizd por la
inspeccion, cuyo el interés principal era la deteccion de los
productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2) El Control de la
Calidad

Hasta hace poco tiempo atras, la calidad era vista como una
exigencia que llevaba implicita la necesidad de evaluar, separar y
corregir, mediante la inspeccion del producto final o en fase de
fabricacion. El departamento de calidad de la empresa separaba
el producto aceptable del defectuoso. Este ultimo, se segregaba
del resto y era objeto de reproceso o de rechazo.

Este proceso se llevaba a cabo segun un plan de inspeccion
creado por la propia organizacion, reproduciendo técnicas y
tendencias del momento.

3 Rico Menéndez,J.; Revista especializada en transplantes; Evolucion del Concepto de Calidad; Pais Vasco, Noviembre de
2001, Vol 10, N° 3, Pagina 169. (Disponible en
http://www.elmedicointeractivo.com/ap1/emiold/publicaciones/trasplantes3/169-175.pdf, consultada en Enero de 2012).
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Etapa

Descripcién

La contribucion de mas significacion del control estadistico de la
calidad fue la introduccion de la inspeccion por muestreo, en lugar
de la inspeccién al 100 por ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control
para garantizar, no solo conocer y seleccionar los desperfectos o
fallas de productos, sino también, la toma de acciones correctivas
sobre los procesos tecnoldgicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del
resultado de la empresa, pero, en esta modalidad de control, no
solo tenian la responsabilidad de la inspeccion del producto final,
sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo.

Se podria decir que en esta época “/a orientacion y enfoque de la
calidad paso de la calidad que se inspecciona a la calidad que se
controla’

3) El Aseguramiento
de la Calidad

Posterior a la Segunda Guerra Mundial, se observé que el
problema de los productos defectuosos radicaba en las diferentes
fases del proceso y que no bastaba con la inspeccion estricta
para eliminarlos.

Es por esta razén que se pasa de la inspeccién al control de todos
los factores del proceso, abarcando desde la identificacion inicial
hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las
expectativas del consumidor.

La correcta gestion de un proceso consiste en su normalizacion;
es decir, en la definicién de un procedimiento documentado y en
la comprobaciéon de que el mismo se esta cumpliendo. Con este
método, podemos afirmar que la calidad de un producto es
predecible, ya que si se ha normalizado el proceso (en forma
escrita) y se ha verificado su cumplimiento (mediante auditorias),
la calidad del producto esta asegurada.

Es un método orientado a los procesos operativos, en donde la
definicion y representacion escrita de éstos, sirve de guia para su
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Etapa

Descripcién

cumplimiento. Aqui ya no se busca detectar o corregir errores, lo
que se pretende es hacer las cosas bien a la primera, cumpliendo
lo que esta escrito.

4) La Gestion de la
Calidad

La caracteristica fundamental esta en la Direccion Estratégica de
la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no
es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la
elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento
continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es soélo el mercado de
manera general, sino el conocimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes, para construir una organizacion
empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es, en primer lugar, de la alta
direccidon, que debe liderarla y de todos los miembros de la
organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como ‘una oportunidad
competitiva”, la orientacion o enfoque se concibe como ‘a
calidad se administra”

5) La Gestion de la
Calidad Total

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido
la antigua distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el
valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de
Calidad Total.

El cliente de los afios 90 solo esta dispuesto a pagar por lo que
significa valor para él. Es por eso que la calidad es apreciada por
el cliente desde dos puntos de vista, calidad perceptible y
calidad factual. La primera es la clave para que la gente compre,
mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del
cliente con la marca y con la organizacion.

En el mercado actual, para ser competitivos, la organizacion debe
dirigirse hacia la excelencia y eso so6lo se consigue a través de la
mejora continua de los productos y/o servicios. Se debe implantar
un Sistema de Gestion que permita conseguir que lo que el cliente
busca, lo que se programa y lo que se fabrica sean la misma
cosa, se debe que buscar la Calidad Total.
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5.3.2 Expertos en Calidad

Aunque la importancia de los temas de calidad para la correcta gestion y
mejoramiento de los procesos de cualquier organizacién, es un tema conocido
desde hace bastante tiempo atras, no por ello pierde su vigencia. Muchas veces,
la actividad diaria y la dinamica del trabajo nos impiden reconocer lo obvio y no
permite dedicar el tiempo necesario para pensar sobre lo que hacemos y como lo

hacemos34.

William Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip B. Crosby, estan de acuerdo al
afirmar que es responsabilidad de la gestién el establecer dentro de la empresa

una cultura en la cual el compromiso con la calidad sea lo mas importante.3°

La base de la cultura propuesta por estos expertos, es el compromiso de la alta
direccion, coincidiendo en que es necesaria la educacion y la formacion continua,
en todos los niveles, para fomentar un lenguaje comun respecto de la calidad y
para desarrollar habilidades y el conocimiento en las personas que componen la

organizacion.3é
La relevancia y la evolucion del concepto de calidad hacia la "Excelencia o la
Calidad Total" ha sido posible gracias a los llamados cinco grandes de la calidad,

entre los cuales se destacan, ademas, Armand V. Feigenbaum y Kaoru Ishikawa.

a) Eadwards Deming

Plante6 que la Calidad se lograba cuando los costos disminuyen al producirse
menos errores, menos reproceso, mejor utilizaciéon de la maquinaria, del equipo y
de los materiales y menos demora en la fabricacion y en la entrega. Su estrategia
se basaba en catorce puntos claves:

e Crear un propoésito de mejora del producto y del servicio.

3 Suérez, J. Gerald, Tres expertos en calidad, el miedo en las organizaciones; Instituto de Fomento Regional, Espafia
1997; Capitulo 1, Pagina 3.
° Suérez, J. Gerald: OP-CIT, 1997, Capitulo 4, Péagina 41.
*® IDEM
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Adoptar una filosofia que elimine los niveles aceptados de errores.

Suspender la dependencia de la inspeccidon mediante el control del proceso.
Terminar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio.
(Homologacion de los proveedores que genere confianza y fidelidad).

Mejorar constantemente y para siempre el sistema de trabajo, mediante la
planificacion y la aplicacion de una metodologia concreta en la produccién.
Aplicar métodos de entrenamiento en el trabajo.

Adoptar un concepto de liderazgo que permita fomentar el trabajo en equipo y
lograr una mayor productividad.

Eliminar el miedo y fomentar la confianza para que todos trabajen con
efectividad.

Romper las barreras entre los departamentos. Todos forman parte del mismo
equipo y deben trabajar en la misma direccion.

Eliminar esloganes y metas encaminadas a incrementar la productividad si no
se proporcionan los medios adecuados para ello.

Eliminar cuotas numéricas. Si la principal meta es la cantidad, la calidad se ve
afectada.

Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho a
sentirse orgulloso de su trabajo.

Instituir programas de formacion para mejorar las capacidades.

Crear una estructura en la alta direccion que impulse los 13 puntos anteriores.

Todo esto se resume facilmente en su Ciclo PDCA de Mejora Continua, conocido

como Ciclo Deming o Shewhart: Planificar (P), hacer lo que se planifica (D), medir

y controlar lo que se hace (C), y actuar en consecuencia para Mejorar los
Resultados (A).

Joseph Juran

Definié la calidad como la "Adecuaciéon al uso", es decir, la forma de adecuar las

caracteristicas de un producto al uso que le va a dar el consumidor. Se puede
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decir que es el promotor del Aseguramiento de la Calidad y que sienta las bases

para La Calidad Total. Propuso una Trilogia de Calidad basada en:

) Planificacion de la Calidad. Consiste en determinar las necesidades de los
clientes y desarrollar los productos y actividades idoneos para satisfacerlas.
Se debe identificar a los clientes para poder determinar sus necesidades,
teniendo en cuenta siempre sus percepciones que, aunque nos parezcan

irreales, para ellos es una realidad y, por lo tanto, se deben tomar en serio.

/i) Control de la Calidad: Consiste en evaluar el comportamiento real de la
calidad, comparando los resultados obtenidos con los objetivos propuestos

para luego, actuar reduciendo las diferencias.

iii) Mejora de la Calidad: Establecer un plan anual con el objetivo de lograr un

cambio ventajoso y permanente que conduzca a la Mejora Continua.

c) Armand V. Felgenbaum

Fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) el que define
como ‘“un sistema eficaz para infegrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad y mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos grupos de la
organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles
mds economicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los
clientes3””.

Siendo la calidad tarea de todos en una organizacién, él temia que se convirtiera
en tarea de nadie, entonces sugiri6 que el control total de la calidad estuviera
respaldado por una funcion gerencial bien organizada, cuya uUnica area de
especializacion fuera la calidad de los productos y cuya unica area de operaciones
fuera el control de la calidad, de ahi es que nacen los llamados Departamentos de
Control de la Calidad.

3 Miranda, S., Romero, A.; 2007; La calidad, su evolucion histérica y algunos conceptos y términos asociados, Pagina 4
(Disponible en http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-
asociados.htm, consultado en Enero de 2012).
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ad) Kaoru Ishikawa

Anos mas tarde, este experto retoma el término de Feljgenbaum de Control Total

de la Calidad, pero al estilo japonés y prefiere llamarlo “control de calidad en toda
la empresa”, lo que significa que toda persona de la empresa debera estudiar,

participar y practicar el control de la calidad?38.

e) Philip B. Crosby

Es otro de los grandes expertos, quien desarrolla toda una teoria basada,

fundamentalmente, en que lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen
calidad, de todas las acciones que resultan de no hacer las cosas bien desde la
primera vez. De ahi su tesis de la prevencion. Comparte la idea de /shikawa de
que la calidad es la oportunidad y obligacién de los dirigentes y, para lograr el
compromiso por la calidad en la alta direccion, desarrollé como instrumento el
“‘cuadro de madurez” que permite realizar un diagndstico y posibilita saber qué

acciones desarrollarse.

5.3.3 Modelos de Gestidén de Calidad40

La tendencia actual de la sociedad tanto en el sector privado como en el publico
es la adopcién de modelos de gestion que sirvan de referente y guia en los

procesos permanentes de mejora de los productos y servicios que se ofrecen.

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa, permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado
para el diagnostico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora
continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es,
por tanto, un referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que

actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de una organizacion.

3 \iranda, S., Romero, A.: OP-CIT, 2007, Pagina 4.
% |DEM

40 Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes de Espafia, 2001: “Modelos de Gestidon de Calidad”, Paginal. (Disponible en
http://212.128.130.23/eduCommons/ciencias-sociales-1/investigacion-evaluativa-en-educacion/contenidos/EFQM.pdf -
Consultado el 8-01-2012).
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Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento
eficaz en el proceso de toda organizacién para mejorar los productos o servicios
que ofrece. El modelo favorece la comprension de las dimensiones mas relevantes
de una organizacién, asi como también, establece criterios de comparacion con

otras organizaciones y el intercambio de experiencias.

Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son el de Edwards Deming
creado en 1951, el de Malcolm Baldrige en 1987 y el Modelo Europeo de Gestion
de Calidad, EFQM, en 1992.

5.3.3.1 Elciclo de mejora PDCA 41

El modelo fue desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. El Doctor

Deming fue el primer experto en calidad norteamericano que ensefid la calidad en

forma metddica a los japoneses. Entre los mayores aportes realizados por Deming

se encuentran los 14 puntos de Deming, asi como el ciclo de Shewart conocido

también como PDCA, Planifique, haga, verifique y actue.

El ciclo PDCA consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo

sucesivamente:

e Pde PLAN (PLANIFICAR). establecer los planes.

e Dde DO (REALIZAR): llevar a cabo los planes.

e C de CHECK (CONTROLAR): verificar si los resultados concuerdan con lo
planeado.

e A de ACT (MEJORAR): corregir los problemas encontrados, prever posibles

problemas, mantener y mejorar.

a) Planificar: Se refiere a que las actividades que se van a emprender deben
ser programadas. Basicamente consiste en analizar, identificar areas de
mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar

un plan de actuacién para la mejora.

4 Suérez, J. Gerald, Tres expertos en calidad, el miedo en las organizaciones; Instituto refomento Regional, Espafia 1997;
Capitulo 1, Pagina 25.
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b) Desarrollar (hacer): Implantar, ejecutar o desarrollar las actividades

propuestas. En esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar

sinergias y economias de escala en la gestion del cambio. En muchos

casos, es oportuno comenzar con un proyecto piloto facil de controlar para

obtener experiencia, antes de abarcar aspectos mas amplios de la

organizacion o de los procesos.

Verificar: Controlar que las actividades se hayan resuelto bien y los

resultados obtenidos correspondan a los objetivos planteados. Basicamente

consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.

d) Actuar. Aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y

reajustar los objetivos.

Una vez cubierto el ciclo de mejora, se reinicia el proceso, puesto que siempre

habra oportunidades para mejorar.

5.3.32 EI/ Modelo Baldrige*?

El modelo Malcolm Baldrige lleva el nombre de su creador. Esta elaborado en

torno a los siguientes 11 valores que representan su fundamento e integran el

conjunto de variables y criterios de Calidad:

Calidad basada en el cliente

Liderazgo

Mejora y aprendizaje organizativo
Participacion y desarrollo del personal
Rapidez en la respuesta

Calidad en el disefio y en la prevencion
Vision a largo plazo del futuro

Gestidon basada en datos y hechos
Desarrollo de la asociacion entre los implicados
Responsabilidad social

Orientacion a los resultados

42 Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes de Espafia: OP-CIT, 2001; paginas 3-4.
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El modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene los siguientes siete grandes

criterios:

a)

b)

d)

g)

Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la direccion
empresarial y busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores
institucionales, las expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y
la innovacion.

Planificacion Estratégica: Se refiere a cdmo la organizacion plantea la
direccidn estratégica del negocio y como esto determina proyectos de accion
claves, asi como la implementacion de dichos planes y el control de su
desarrollo y resultados

Enfoque al Cliente: La organizacion debe conocer las exigencias y
expectativas de sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion los
procesos de la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente.
Informacion y Andlisis: Examina la gestion, el empleo eficaz, el analisis de
datos e informacion que apoya los procesos claves de la organizacion y el
rendimiento de la organizacion.

Enfoque al Recurso Humano: Examina como la organizacion permite a su
mano de obra desarrollar su potencial y cémo el recurso humano esta
alineado con los objetivos de la organizacion.

Proceso Administrativo: Examina aspectos tales como factores claves de
produccion, entrega y procesos de soporte, lo que incluye como son
disenados estos procesos, como se administran y como se mejoran.
Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora
de sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio financiero
y rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento
operacional. La categoria también examina como la organizacién funciona en

relacién con sus competidores.
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5.3.3.3 EIl modelo europeo de excelencia EF QM*3

El modelo EFQM surge en la década de los 80, en el ambito de las empresas,
ante la necesidad de ofrecer a los clientes productos y servicios de mayor calidad,
como unica forma de supervivencia ante la competencia internacional, procedente

sobre todo de Japdn y Estados Unidos.

En el ano 1988 se crea la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad
integrada por 14 organizaciones, cuyo objetivo fue impulsar la mejora de la
calidad. Cuatro anos mas tarde, en 1992, se presenta el Modelo Europeo de

Gestion de Calidad, mas conocido como modelo EFQM de autoevaluacion.

Siendo el reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la politica
desarrollada por la E.F.Q.M., en 1992 se presenta el Premio Europeo a la Calidad
para empresas europeas. Para otorgar este premio, se utilizan los criterios del
Modelo de Excelencia Empresarial, o0 Modelo Europeo para la Gestion de Calidad
Total, divididos en dos grupos: los cinco primeros son los Criferios Agentes, que
describen cdmo se consiguen los resultados (debe ser probada su evidencia); los
cuatro ultimos son los Criterios de Resultados, que describen qué ha conseguido

la organizacion (deben ser medibles).

El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza porque un equipo (liderazgo)
actua sobre agentes facilitadores para generar procesos, cuyos resultados se
reflejaran en las personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en

general.

5.3.3.3.1 El esquema logico REDER

El modelo EFQM de Excelencia utiliza un esquema légico, denominado REDER.
Este modelo establece lo que wuna organizacion necesita realizar,

sistematicamente, en su proceso de mejora continua.

43 Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes de Espafia, 2001: OP-CIT, 8-01-12, Paginas 4-5.
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El esquema légico REDER (Ver figura N°3), establece los agentes facilitadores
que una organizacion necesita implementar. Enfoque (planificar), Despliegue

(hacer), Evaluacion (verificar) y Revisidon (actuar).

Figura N° 3: Esquema Légico de REDER

Determinar los
Resultados a lograr

Evaluar y Revisar los Planificar y Desarrollar los
Enfoques y su Despliegue Enfoques

Desplegar los
Enfoques

Fuente: Modelos de Gestién de Calidad”, Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte Espafia, 2001, Pégina 6. (Disponible en
http://212.128.130.23/eduCommons/ciencias-sociales-1/investigacion-evaluativa-en-educacion/contenidos/EFQM.pdf

5.3.3.3.2 Descripcion de los agentes facilitadores

a) Determinar los resulfados que quiere lograr la organizacion, tanto en términos
econdmicos y financieros como operativos y de satisfaccion de las

expectativas de los integrantes de la misma.

b) Planificar y desarrollar una serie de enfoques solidamente fundamentados e
integrados. Senala lo que el centro educativo piensa hacer y el por qué. Debe
tener un fundamento claro, con procesos bien definidos y desarrollados y estar

integrado, apoyando la planificacion y la estrategia.

c¢) Desplegar los enfoques de manera sistematica para asegurar una
implantacion completa. El despliegue indica lo que realiza el centro educativo
para poner en practica el enfoque y debe estar implantado, de forma

sistematica, en todas las areas relevantes.
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d) Evaluar y revisar los enfoques utilizados basandose en el seguimiento y
analisis de los resultados alcanzados y en las actividades desarrolladas. La
evaluacion permite conocer el desarrollo y el nivel o grado en que se van
alcanzando los objetivos, es decir, la efectividad del enfoque y del despliegue.
La revision supone readaptar el enfoque y el despliegue en aquellos casos en
que se produzca una disfuncion en el proceso de desarrollo de las acciones,
asi como planificar e implantar las mejoras precisas en base a las

conclusiones de la evaluacion.

El Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las organizaciones
(empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a si mismas Yy, en
consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene como premisa que "la
satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en
la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una
acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada
definicion de los procesos, lo que conduce, finalmente, a la excelencia de los

resultados empresariales".

Se trata de un modelo de aplicacién continua en el que cada uno de sus 9
elementos (criterios) se desglosan en un cierto numero de subcriterios, pudiendo
utilizarse de forma independiente o conjunta. Estos subcriterios se evaluan y

ponderan para determinar el progreso de la organizacion hacia la excelencia.

La base del modelo es la autoevaluacion, entendida como un examen global y
sistematico de las actividades y resultados de una organizaciéon que se comparan
con un modelo de excelencia empresarial (normalmente una organizacion lider).
Aunque la autoevaluacién suele ser aplicada al conjunto de la organizacién,
también puede evaluarse un departamento, unidad o servicio de forma aislada. La
autoevaluacién permite a las organizaciones identificar claramente sus puntos

fuertes y sus areas de mejora y, a su equipo directivo, reconocer las carencias
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mas significativas, de tal modo que estén capacitados para sugerir planes de

accion con los que fortalecerse.

La idea basica del modelo es proporcionar a las organizaciones una herramienta

de mejora de su sistema de gestion. La herramienta no es normativa ni

prescriptiva: no dice como hay que hacer las cosas, respetando asi las

caracteristicas de cada organizacion y la experiencia de sus miembros.

Para mejorar, es necesario conocer primero la situacion actual y para ello es util

tener una guia que conduzca a la organizacién a examinar de forma sistematica

todos los aspectos de su funcionamiento.

5.3.3.3.3 Criterios del Modelo EFQM de Excelencia

Criterio 1 Liderazgo: EIl progreso real de la organizacion hacia la excelencia
depende de manera fundamental del empuje del equipo directivo, de como los
lideres desarrollan y facilitan la consecucién de la mision y la vision, desarrollan
los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello
en la organizacién mediante acciones y comportamientos adecuados, estando
implicados personalmente en asegurar que el sistema de gestion de la

organizacion esta siendo desarrollado e implantado.

Criterio 2 Planificacion y Estrafegia: A través de la planificacion la organizacion
materializa su mision y visidon, mediante una estrategia claramente enfocada
hacia los actores y apoyada por planes, objetivos, metas y procesos

adecuados.

Criterio 3 Gestion del Personal: Tiene como finalidad conseguir que todas las
personas implicadas en el proyecto aporten la mayor parte posible de sus
potencialidades. Como gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacién el
conocimiento y todo el potencial de las personas que la componen, tanto a

nivel individual, como de equipos o de la organizacion en su conjunto; y como
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planifica éstas actividades en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz

funcionamiento de sus procesos.

Criterio 4 Colaboradores y Recursos. Se refiere a como la organizacion
planifica y gestiona a sus colaboradores externos y sus recursos internos, para
apoyar su politica y su estrategia y el funcionamiento eficaz de sus procesos.
Las actividades examinadas en este criterio son también procesos, por su

especificidad e importancia en toda organizacion.

Criterio 5 Procesos: El proceso se refiere a como disefa, gestiona y mejora,
sistematicamente, la organizacion sus procesos, en apoyo de su politica y su
estrategia, con el objeto de generar valor de forma creciente para sus clientes y

sus otros actores.

Criterio 6 Resultados en los Clientes.: En relacion con los clientes se necesita
conocer el grado en que cubren se sus necesidades y expectativas. Es decir
qué logros esta alcanzando la organizacién en relacion con sus clientes

externos.

El Modelo considera que es primordial, para el éxito a largo plazo de la
organizacion, la percepcion que sus clientes tienen sobre sus productos y
servicios, sobre su utilidad, la facilidad de uso y otras caracteristicas. Se
evaluan también los indicadores internos que pueden predecir o ser
consecuencia del grado de satisfaccion subjetivo de los clientes (por ejemplo,

indices objetivos de calidad, numero de reclamos, etc.).

Criterio 7 Resultados en el personal: En relacion con las personas que integran
la organizacién, se necesita conocer el grado en que se cubren sus
necesidades y expectativas. Qué logros esta alcanzando la organizacion en

relacion con las personas que trabajan en ella.

59



El grado en que la organizacion satisface las necesidades y expectativas de
sus miembros afecta de manera fundamental al buen desarrollo de sus
actividades, asi como al establecimiento de relaciones satisfactorias con los

clientes y con el entorno social.

e Criterio 8 Resultados en la Sociedad: Referido al grado de cumplimiento de las
responsabilidades de la organizacidon con la sociedad y de satisfaccion de las
expectativas de ésta. Toda organizacion vive inmersa en la sociedad. Mantiene
relaciones mutuas tanto con los particulares que habitan en su entorno fisico
como con cuerpos sociales organizados (autoridades estatales o
internacionales, asociaciones culturales o de otra indole). También sus
empleados estan imbricados en una red de relaciones familiares, politicas,
juridicas, etc. Todas estas relaciones daran lugar a percepciones de los grupos
sociales sobre la actividad de la organizacion y sobre los efectos que ésta tiene
sobre ellos. Ademas, estos efectos pueden ser medidos directamente,
mediante los correspondientes indicadores, que podrian incluir el impacto sobre
el nivel de empleo, la produccién de ruidos y otras contaminaciones, las
contribuciones econémicas o de otro tipo a actividades sociales o comunitarias,

entre otros.

* Criterio 9 Rendimiento final: Se refiere a la medida en que se alcanzan las
metas y los objetivos.
» Resultados clave: Logros que alcanza la organizacién con relacion al
rendimiento planificado.
» Indicadores clave: Toda organizacion persigue un conjunto de metas y
objetivos finales. Este criterio examina hasta qué punto las metas y

objetivos se alcanzan.

5.3.4 Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), es un conjunto de elementos

interrelacionados efectivamente, a través de los cuales se logra, de forma
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ordenada, la eficacia de los procesos, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes, tanto externos como internos.

Entre estos elementos se destacan los siguientes:
e Estructura de la organizacion
¢ Documentacion
e Procesos
e Recursos
e Capacitacion
e Equipos de Seguimiento y Medicion
e Seguimiento y Medicion

¢ Acciones Correctivas y Preventivas

En términos generales, el Sistema de Gestion de la Calidad consta de una
estructura organizacional acorde a su propésito, procesos, documentacion formal
que da cuenta de estos procesos y recursos necesarios para alcanzar los
objetivos de calidad y cumplir los requisitos de sus clientes

(usuarios/beneficiarios).

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
Norma ISO 9001. Estos requisitos son genéricos y aplicables a organizaciones de
cualquier sector econdmico e industrial, con independencia de la categoria del

producto o servicio ofrecido*4.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad debe basarse en los 8

principios de gestidn de la calidad.

a“ 1ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario; Pagina 2
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5.3.4.1 Principios de Gestion de la Calidad 45

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefado para
mejorar continuamente su desempefio, mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién, con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempeno:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo
tanto, deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de los

mismos, sin que ello suponga un aumento sustantivo en su costo.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual,
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

c) Participaciéon del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

%5 150 9000:2005: OP-CIT; Pagina VI
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e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados, como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, pero una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas
de Sistemas de Gestion de la Calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

5.3.5 Enfoque basado en procesos

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, deben identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan. A menudo, el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y, en particular, las interacciones entre tales
procesos se conoce como "enfoque basado en procesos"46.

Inicialmente, es importante mencionar que cuando se habla de procesos existe
una relacion implicita que se conoce como “cadena cliente - proveedor”, que es la
base de toda relacidn de procesos. En ésta, cada eslabon de la cadena se

encuentra interrelacionado y es interdependiente.

“% 150 9000:2005: OP-CIT; Pagina 2
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La Norma ISO 9000 define proceso como “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados™’. Lo anterior, implica un desarrollo cronoldgico para la consecucion de
una serie de objetivos, tomando en cuenta que los procedimientos se conforman

por tareas que especifican como ejecutar un trabajo.

Cada proceso que se desarrolla se caracteriza por la transformacion de insumos
en productos (bienes/servicios), los cuales tienen como destinatario final tanto
usuarios internos como externos, que seran los que determinaran si el resultado

obtenido responde a sus necesidades y expectativas.

Es importante indicar que los procesos constituyen lo que hacemos y como lo
hacemos, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser incluida en algun
proceso. No se puede generar un bien y/o servicio, sin antes realizar un proceso,

ni tampoco existe un proceso que no genere un bien y/o servicio (resultado).

Para desarrollar cada proceso es necesario tener en cuenta lo siguiente:

a) Requisitos que representan los condicionamientos que limitan la capacidad de
accién de la institucion (legales, estratégicos, politica, etc.);

b) un grupo de recursos necesarios para llevar a cabo el proceso (recursos
materiales, financieros, humanos, tecnoldgicos, entre otros); vy,

c) un conjunto de métodos o procedimientos que lo conforman, que indican el
conocimiento sobre la forma de actuar que, como resultado, brindan una salida
que se representa mediante el bien y/o servicio que debera estar acorde con

las necesidades y expectativas del usuario que lo recibira.

En la siguiente figura se ilustra el Sistema de Gestién de la Calidad basado en

procesos descrito en la familia de Normas 1SO 9000.

7 1S0 9000:2005: OP-CIT; Pagina 7
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Figura N° 4: Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos
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Fuente: ISO 9000:2005 Sistemas de Gestidn de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario; Pag. 3

Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo
para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de la
satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion
relativa a su percepcion de hasta que punto se han cumplido sus necesidades y

expectativas.48

El enfoque por procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El
proposito final de la Gestidn por Procesos es asegurar que todos los procesos de
una organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y
la satisfaccion de todas las partes interesadas (usuarios, beneficiarios,

funcionarios, proveedores).

“8 150 9000:2005: OP-CIT; Pagina 3.
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La Gestion por Procesos aporta una forma estructurada para:

a) identificar los destinatarios del proceso;

b) conocer sus expectativas;

c) definir el nivel de calidad del servicio que se desea prestar;

d) coordinar las actividades de las diferentes unidades funcionales que intervienen
en el proceso;

e) eliminar las actuaciones innecesarias o erréneas que no aporten ningun valor
anadido al servicio;

f) definir una estructura de indicadores que permita verificar la eficacia y

eficiencia conseguidas y detectar las oportunidades de mejora.

5.3.6 La Mejora Continua

Edward Deming, resalta la mejora continua y cree que la obligacion de la direccion
es mejorar de una manera continua y constante el sistema de produccion de
bienes y/o servicios. El concepto de la mejora continua se ilustra con el ciclo de

Shewhart o el ciclo Planificar-Realizar-Controlar-Mejorar4°.

El ciclo consiste de una secuencia logica de cuatro pasos repetitivos que se deben
de llevar a cabo consecutivamente. Estos pasos son: Planear, Hacer, Verificar y
Actuar. Dentro de cada uno de los pasos podemos identificar algunas actividades

a llevar a cabo y relacionarlas con las clausulas de la Norma 1SO 9001:

a) Planear
e Establecer los objetivos de mejora.
e Detallar las especificaciones de los resultados esperados.
¢ |dentificar los puntos de control y medicion.
e Se relaciona con las clausulas: Requisitos Generales (4.1), Compromiso de
la Direccion (5.1), Enfoque al Cliente (5.2), Politica de la Calidad (5.3),
Planificacion (5.4), Objetivos de la Calidad (5.4.1), Planificacién del Sistema

“9 Suarez, J. Gerald: OP-CIT, 1997, Pégina 25.

66



de Gestion de la Calidad (5.4.2), Responsabilidad, Autoridad vy
Comunicacion (5.5), Responsabilidad y Autoridad (5.5.1), Representante de
la Direccion (5.5.2), Comunicacion Interna (5.5.3), Gestion de los Recursos
(6), provision de Recursos (6.1), Recursos Humanos (6.2), Generalidades
(6.2.1), Competencia, toma de conciencia y Formacién (6.2.2),

Infraestructura (6.3), Ambiente de Trabajo (6.4) .

b) Hacer

e Aplicar soluciones.

e Documentar las acciones realizadas.

e Se relaciona con las clausulas: Requisitos de la documentacion (4.2),
Generalidades (4.2.1), Manual de Calidad (4.2.1), Control de Ia
Documentacion (4.2.3), Control de los Registros (4.2.4), Realizacion del
Producto (7), Planificacion de la realizacion del producto (7.1), Procesos
relacionados con el cliente (7.2), Determinacién de los requisitos
relacionados con el producto (7.2.1), Revision de los requisitos relacionados
con el producto (7.2.2), Comunicacion con el cliente (7.2.3), Disefo vy
Desarrollo (7,3), Compras (7.4), Produccion y Prestacion del Servicio (7.5),
Control de la Produccion y de la Prestacidon del Servicio (7.5.1),
Identificacion y Trazabilidad (7.5.3), Propiedad del Cliente (7.5.4);
Preservacion del Producto (7.5.5), Control de los Equipos de Seguimiento y
de Medicion (7.6).

c) Verificar

e Controlar los cambios que se hayan realizado.

e Obtener retroalimentacion.

e Se relaciona con las clausulas: Medicion, Andlisis y Mejora (8);
Generalidades (8.1); Seguimiento y Medicidn (8.2); Satisfaccion del Clientes
(8.2.1); Auditoria Interna (8.2.2), Seguimiento y Medicion de los Procesos
(8.2.3), Seguimiento y Medicion del Producto (8.2.4), Control del Producto
no Conforme (8.3), Analisis de Datos (8.4).
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d) Actuar

e Incorporar la mejora al proceso.

e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la Institucion.

e Registrar los cambios realizados.

¢ I|dentificar nuevos problemas.

e Se relaciona con las clausulas: Revisién por la Direccién (5.6); Generalidad
(5.6.1), Informacion para la Revision (5.6.2), Resultados de la Revisidon
(5.6.3); Mejora (8.5), Mejora Continua (8.5.1), Accién Correctiva (8.5.2),

Accién Preventiva (8.5.3).

Para cumplir el objetivo de mejora, deben realizarse correctamente las mediciones
necesarias y alcanzar consenso, tanto en la definicion de los objetivos/problemas
como de los indicadores apropiados. Para lo anterior, se utiliza una serie de
herramientas llamadas “Herramientas de la Calidad” las que, en su mayoria, se
basan en técnicas estadisticas sencillas. Algunos ejemplos son:

» Diagrama de Causa-Efecto.
Listas de Verificacion
Diagramas de Flujo
Histogramas

Diagrama de Pareto

YV V. V V V

Graficos de Control

5.3.7 Calidad en la Gestién de Abastecimiento
El proceso de abastecimiento se puede entender como el conjunto de actividades
que se relacionan con la compra o contratacidén y que incluye desde la deteccién

de necesidades hasta la extincion de la vida Util del bien o servicio®0.

Dicho proceso no es funcion exclusiva de la unidad de adquisiciones de una

organizacion, sino que, constituye un proceso consistente en multiples actividades

%0 sistema de Compras y Contrataciones Publicas; Guias Practicas de Gestion de Abastecimiento N° 1 Introduccion, Pag 4.
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en donde interactuan diversos actores, tales como las otras unidades de la

organizacion (clientes internos), los proveedores y los usuarios (clientes externos).

En particular, el abastecimiento, forma parte de las etapas de la cadena de valor
de una empresa u organizacion, que permite la transformacion de las materias
primas o insumos en bienes o servicios, para satisfacer la demanda de nuestros

clientes.>"

Un proceso se puede definir como cualquiera actividad o grupo de actividades
mediante las cuales uno o varios insumos son transformados, adquiriendo un valor
agregado y transformandose en un producto para un cliente®2. De esta forma cada
proceso es una sucesion de diferentes etapas que deben seguirse para la
ejecucion de una operacion. Asi, se puede decir que un proceso es un conjunto de
tareas légicamente relacionadas, en cuya ejecucion se emplean los recursos de la
organizacion para obtener resultados definidos, que tienen como fin el logro de los
objetivos organizacionales.??® Lo anterior, implica el uso de esos recursos en
funcién de la obtencién de algo de valors4.

Desde ese punto de vista, se puede decir que los procesos sostienen toda
actividad de trabajo y se presentan en todas las organizaciones y en todas las

funciones de una organizacion®®.

Por otra parte, la administracion de procesos, es la seleccidn de los insumos, las

operaciones, los flujos de trabajo y los métodos que transforman dichos insumos

*L Sistema de Compras y Contrataciones Publicas, Guia Practica N° 2, Proceso de Abastecimiento, Pagina 2.

2 Krajewski, Lee J.; Administraciéon de Operaciones: Estrategias y Analisis, México 2000; Cap3. Administracion de
Procesos, Paginas 3y 4.

>3 Harrington, H. James; Mejoramiento de los Procesos de la Empresa; McGraw-Hill Interamericana S.A., Colombia 1998,
pagina 10.

4 Krajewski, Lee J.: OP-CIT, 2000; Capitulo 3, Pagina 89.

*5 |DEM
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en productos terminados. Lo anterior conlleva también, el uso de una “adecuada

mezcla” de habilidades humanas y recursos tecnol6gicoss.

En este sentido, una buena gestion de abastecimiento requiere que la unidad que
cumple esta funcién cuente con una adecuada dotacion de recursos humanos, en
cuanto a cantidad y calidad. Esto significa que se deben identificar las
competencias laborales necesarias para desarrollar adecuadamente las funciones

y tareas que los procesos requieren.

Se entiende por competencia laboral a la capacidad de desempenfar efectivamente
una actividad de trabajo, movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y
comprension necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone. El
trabajo competente incluye la movilizacion de atributos del trabajador como base
para facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y problemas

que surjan durante el ejercicio del trabajo®’.

Dada la relevancia de la gestion de abastecimiento para toda organizacién y, en
particular, para los Servicios Publicos, el proceso de compras y contrataciones
publicas debe corresponder a un procedimiento de gestion integral, en el cual
deben estar involucrados las diferentes areas de la estructura administrativa y
funcional, como asimismo, sus funcionarios, dado que éstos cumplen roles

medulares en el proceso, de acuerdo a su perfil de competencias>8.

% Krajewski, Lee J.: OP-CIT, 2000; Capitulo 3, Pagina 89.

> Vargas, F.; Casanova, F.; Montanaro, L.; El enfoque de competencia laboral: Manual de Formacion; Montevideo:
Cinterfor, 2001, Pagina 30.

Subsecretaria de Transportes, Division de Administracion Finanzas; Modelo de Gestién por competencias para el Area
de Abastecimiento; Proyecto Sistema de Compras y Contratacion Publica Afio 2006; Pagina 9.
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5.4 Etapas para el Levantamiento de los Procesos

5.4.1 Etapa 1. Formacion del equipo y planificacién del trabajo

En esta etapa se deben realizar las siguientes actividades:

a)

b)

d)

Formacion de un equipo de trabajo.

Desarrollar capacitaciones a todo el personal de la institucién, en las cuales se
informe quiénes son las personas encargadas de realizar el trabajo, la
explicacion del trabajo que se va a realizar (;para qué?) y la importante
necesidad de colaboracidn por parte de todos los funcionarios de la institucion.
Determinacion de la metodologia: el equipo de trabajo debe determinar las
herramientas metodoldgicas que se van a utilizar para el levantamiento de los
procesos, indicando si se deben utilizar encuestas, formularios, entrevistas u
otro tipo de instrumentos para recolectar la informacidén necesaria.

Establecer una planificacion para el trabajo de levantamiento de los procesos

y las reuniones de trabajo.

5.4.2 Etapa 2: Identificacion de usuarios de los procesos y sus

necesidades

Una parte esencial en el levantamiento de los procesos, es la identificacion de los

usuarios y las necesidades y/o expectativas que estos tienen en cuanto a los

bienes y/o servicios brindados por la institucion. En este sentido, es necesario que

se realice un analisis sobre tres aspectos muy importantes:

a)

b)

¢ Qué hacemos?: Identificar el propdsito para el que fue creado el proceso, de
forma que se determine claramente la misién (en qué consiste, para qué
existe y para quién se realizan sus actividades), su razon de ser. Luego deben
de concretarse las entradas y salidas (insumos y productos/servicios) e

identificar los usuarios y proveedores de las mismas.

¢ Para quién lo hacemos?: Identificar a los usuarios de los bienes y/o servicios

que brinda el proceso. Una vez hecho esto, se puede comenzar a determinar
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los bienes y/o servicios que se generan para satisfacer sus necesidades vy

expectativas.

c) ¢Coémo lo hacemos?: Debe determinarse los procesos con los cuales se
desarrollaran las actividades atingentes a la gestién de abastecimiento, de
conformidad con las necesidades y expectativas determinadas por los

clientes, considerando siempre las modalidades que define la Ley 19.886.

5.4.3 Etapa 3: Identificacion de los procesos

En esta etapa se genera un listado de todos los procesos y actividades que se
desarrollan en el proceso. Conociendo cuales son los usuarios y determinados los
bienes y/o servicios que estos requieren, pueden establecerse los procesos que

sirvan para generarlos.

En esta fase el equipo de trabajo debe determinar cuales son los procesos que
desarrolla la institucion para brindar los bienes y/o servicios a los usuarios. Una

herramienta util para realizar esta actividad es el Mapa de Procesos.

El Mapa de Procesos ofrece una vision general del sistema de gestion, en él que
se representan los procesos, procedimientos, actividades y tareas que componen

el sistema institucional, asi como las principales relaciones de coordinacion.

Cuando se trata de identificar y delimitar los procesos en el Mapa, se pueden
utilizar herramientas previamente establecidas por el equipo de trabajo, sean éstas
encuestas, entrevistas o reuniones con la Alta Direccion, Unidades demandantes o
funcionarios. Su identificacion es importante porque permite un mejor
entendimiento de la entidad en general y de la labor operativa que se efectua en
particular, asi como conocer la forma en que éstos interactuan en el desarrollo de

las funciones, las actividades y las tareas.
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Al momento de construir el Mapa de Procesos y comenzar a agrupar los mismos,
debe tenerse en cuenta que algunos de los procesos identificados pueden ser a su
vez procedimientos de otro proceso mas grande, ante lo cual, debe detectarse las
relaciones que existen entre cada uno de ellos para poder establecer su

clasificacion.

Resulta indispensable aclarar los conceptos de proceso y procedimiento, segun la
Norma ISO 9000. Se entiende por proceso al “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”®. Un procedimiento es la “forma especificada para llevar a

cabo una actividad o proceso”s0.

5.5 Clasificacion de los Procesos

La Organizacion mantiene interrelacién con usuarios, personas, proveedores y con
sus propios funcionarios. Es por esto que sus procesos deben ser clasificados
tomando en cuenta el impacto que generan la satisfaccién de los clientes (internos
y externos) en la estrategia institucional y en la capacidad de generar resultados
(bienes y/o servicios). Es asi como los procesos suelen ser clasificados de tres
maneras: los procesos estratégicos, los procesos operafivos y los procesos de
apoyo. Esta es la base de la clasificacion de los procesos que se detalla en el

mapa de procesos.

5.5.1 Procesos estratégicos o de gestion

Son aquellos que permiten definir, desarrollar, implantar y desplegar las
estrategias y objetivos de la institucion, este tipo de procesos son genéricos,
comunes y afectan a la mayor parte de la institucion, suelen referir a las leyes,

normativas, directrices, etc. aplicables al servicio y que no son controladas por el

%9 150 9000:2005: OP-CIT; Pagina 12
% |BIDEM; Pagina 13
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mismo. Estos procesos intervienen en la formulacion de la vision institucional y

proporcionan directrices a todos los demas procesos.

5.5.2 Procesos claves u operativos

Agrupa aquellos procesos que anaden valor al usuario o inciden directamente en
su satisfaccion o insatisfaccion. Son los que representan la razén de ser de la
institucion, direccion, departamento o unidad, el objeto principal de actividad, asi
mismo, intervienen en la misién de la institucién, pero no necesariamente en la
vision. Los procesos operativos son aquellos que afectan de modo directo la
prestacion del producto (bien/servicio) y por tanto a la satisfaccion del usuario

externo.

5.5.3 Procesos de apoyo o soporte

Son todos aquellos que permitan la operacion de la institucion y que, sin embargo,
no son considerados clave por la misma. Este tipo de procesos tienen como
objetivos apoyar a uno o mas procesos clave. Corresponden a esta clasificacion
aquellos que son necesarios para el control y la mejora del sistema de gestién,
que no puedan considerarse estratégicos ni claves. Normalmente estos procesos

estan muy relacionados con requisitos de la norma 1SO 9001.

5.6 Mejoramiento de los procesos

Las organizaciones que buscan la calidad como estrategia competitiva, han
constatado el avance analogo, tanto en el mejoramiento de la calidad como en el
incremento en la productividad, la reduccion de los costos y la mayor satisfaccion
del cliente, siendo la satisfaccion del cliente interno una de las mejores formas

para asegurar la satisfaccion del cliente externo.é"

61 Harrington, H. James: OP-CIT; 1998, Pagina 29.
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Por tanto, el “enfoque al cliente”, que se constituye en uno de los principios en que
se basa el Sistema de Gestion de la Calidad, cobra relevancia en el mejoramiento

de los procesos de una organizacion.

Un proceso centrado en el cliente permite conocerlo, saber lo que necesitan o
esperan y su fidelidad se logra proporcionandole bienes y servicios de una calidad

tal, que éstos cumplan con sus expectativas mucho mas alla de lo esperado.f2

Para suministrar bienes y servicios de esta calidad, se necesita que todas y cada
una de las interacciones que el cliente tiene con la organizacion representen una
buena experiencia, por lo que se requiere que estas instancias sean coordinadas

adecuadamente.

Para ello, la organizacion debe cambiar su forma de pensar, actuar y hablar, de
manera de centrarse en los procesos que controlan las interacciones que se
producen con el cliente, fruto de la prestacion de los bienes y servicios requeridos

por éste.63

Pasar de una organizacion centrada en si misma a otra con una orientacion o un
enfoque de proceso, constituye un cambio cultural muy dificil que requiere un
replanteamiento en el manejo de ésta, o que genera una alta resistencia en las
personas que la integran. Ello requiere mucha reflexién, un plan bien concebido y

un liderazgo constante.4

62 Harrington, H. James: OP-CIT; 1998, P4gina 4.
%3 |BIDEM; Pagina 5.
% |BIDEM; Pagina 6.
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5.6.1 Manejo de los procesos de la organizacién

En todas las organizaciones existen centenares de procesos que se realizan
diariamente. Un gran porcentaje de ellos son actividades que se realizan en forma

repetitiva que, de igual forma, pueden y deben controlarse.65

En la actualidad, el resultado decisivo de la organizacion, es producto de la
aplicacion de controles de produccion comprobados y técnicas de
retroalimentacion a todas las actividades que se realizan dentro de ella, desde una
mirada integral y teniendo en cuenta la complejidad de sus procesos, uno de los

cuales es aquel que genera el producto que se vende al cliente. 66

Para obtener un buen resultado, no basta con que los grupos de la organizacion
realicen un buen trabajo en forma aislada, sin comprender ni preocuparse en
como afectan sus actividades al trabajo que deben cumplir otros grupos o
personas.®’” La idea es que cada actividad sea vista como un producto que es
suministrado a un cliente interno, transformandose éste, a su vez, en un proveedor

interno.

5.6.2 Representacién grafica del proceso

Un diagrama de flujo o ‘“diagramacion logica o de flujo”, es una herramienta de
gran valor para entender el funcionamiento interno y la relacién entre los procesos

de una organizacion.

La diagramacion de flujo se define como un método para describir graficamente un
proceso (nuevo o existente), mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras

simples, que muestra las actividades y su secuencia.®8

8 Harrington, H. James: OP-CIT; 1998, Pagina 10.
% |pEM

®7 |BIDEM; Pagina 16.

%8 |BIDEM; Pagina 96.
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Alguna de las ventajas de la construccion de diagramas de flujo de los procesos,

entre otras, es que permite resaltar las areas en las cuales las normas o politicas

no estan claramente definidas o se estan infringiendo y, por otra parte, muestran

claramente las areas en las cuales los procedimientos son confusos e interrumpen

la calidad y la productividad, facilitando la comunicacién en estas areas

problema.6®

5.6.2.1 Tipos de diagramas de flujo”

a)

b)

Diagramas de Bloque. Es el tipo mas sencillo y frecuente de diagramas y
proporcionan una vision rapida y no compleja del proceso. Para su
construccion se utilizan rectangulos que representan las actividades vy, lineas
con flechas que conectan los rectangulos para mostrar la direccién que tiene
el flujo de informacion y/o la relacion entre actividades. En algunas ocasiones
estos flujos pueden incluir circulos alargados al principio y al final, denotando

en donde comienzan y terminan.

Diagrama de flujo del Instituto Nacional Estadounidense de Estandarizacion
(ANS/): Proporciona una comprension detallada de un proceso que excede, en
gran parte, al diagrama de bloque, puesto que este ultimo constituye,
frecuentemente, el punto de partida, permitiendo ampliar las actividades al
nivel de detalle que deseado, dentro de cada bloque. Este diagrama permite

analizar las interrelaciones detalladas de un proceso.

Diagrama de flujo funcional: Muestra el flujo del proceso entre organizaciones
o areas. Este diagrama muestra el movimiento entre unidades de trabajo,
dimension que resulta especialmente valiosa cuando el tiempo total del ciclo
se constituye en un problema. Para su disefio se pueden utilizar los simbolos

de los diagramas de bloque o estandar.

69 Harrington, H. James: OP-CIT; 1998; Pagina 97.
0 |BIDEM; Paginas 97 y 98.
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d) Diagramas geograficos de flujo: Muestran el flujo del proceso entre locaciones.
El diagrama de flujo del plano geografico o fisico, analiza el flujo fisico de las
actividades, ayudando a minimizar la pérdida de tiempo mientras la
produccion resultante del trabajo y/o recursos se desplazan entre las

actividades.

5.6.3 Modernizacion del proceso

Segun lo senalado por J.M. Clark en el Journal Political Economy, “el conocimiento
es la unica herramienta de produccion que no depende de la disminucién de
utilidades”. Esto puede interpretarse como que “cuanto mas comprendamos los

procesos de la organizacion, con mayor éxito podremos mejorarlos”.”1

Segun Harrington (1998), ademas del conocimiento, existen otras 12 herramientas
esenciales para el mejoramiento de los procesos de una organizacion, las que se
pueden agrupar bajo el concepto de “modernizaciéon”, que describe
apropiadamente lo fundamental que resulta el mejorar el proceso e identifica los
métodos que generan cambios positivos en lo que se refiere a la efectividad,

eficiencia y adaptabilidad de los mismos.72

De esta forma, mejorar un proceso puede significar entre otras cosas, cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable. Qué cambiar y cdmo cambiar
dependera del enfoque especifico del equipo que lidere el cambio y del proceso
mismo. No obstante ello, el camino hacia la plena satisfaccion del cliente,
conducira hacia 4 etapas:’3

¢ Modernizacion: Para realizar los cambios iniciales en el proceso

e Prevencion: Para asegurarse de que los errores nunca lleguen hasta el

cliente, con lo que se evita la fase de correccion.

"™ Harrington, H. James: OP-CIT; 1998; Pagina 127.
2 |BIDEM; Pagina 147.
"3 |BIDEM; Pagina 149.
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e Correccion: Para corregir los errores del proceso, en caso que la
prevencion no haya funcionado.

e Excelencia: Al finalizar la etapa de correccién el proceso es satisfactorio, es
decir, funciona, tiene estabilidad y satisface las necesidades y expectativas

del cliente.

5.6.4 Principios de la Modernizacién

Modernizaciéon implica reduccion de despilfarros y excesos, mejoramiento del
rendimiento y de la calidad. El término sugiere un patron de conducta de la
organizacion para lograr un flujo mas uniforme, menor resistencia al progreso y el
buen desempefio con la cantidad minima de esfuerzo. Segun Harrington (1998),
este trabajo de modernizacion, en la practica, se traduce en la aplicacion de 12
principios o herramientas basicas que a continuacion se describen y que se

aplican en el mismo orden:

1) Eliminacion de la burocracia: Suprimir tareas administrativas, aprobaciones y

papeleos innecesarios.

2) Eliminacion de la duplicacion.: Suprimir actividades idénticas que se realizan

en partes diferentes del proceso.

3) Evaluacion del valor agregado. Estimar cada actividad del proceso de la
empresa para determinar su contribucion a la satisfaccién de las necesidades
del cliente. Las actividades del valor agregado real son aquellas por las cuales
los clientes pagan.

4) Simplificacion.: Reducir la complejidad del proceso.

5) Reduccion del tiempo del ciclo del proceso.: Determinar las formas de aminorar
el tiempo del ciclo para satisfacer o exceder las expectativas del cliente y asi

minimizar los costos de almacenamiento.

6) Prueba de errores: Dificultar la realizacion incorrecta de la actividad.
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7) Eficiencia en la utilizacion de los equipos. Hacer uso efectivo de los bienes de

capital y del ambiente de trabajo para mejorar el desempefio general.

8) Lenguaje simple: Reducir la complejidad de la manera como escribirnos y
hablamos; hacer que todas las personas que utilizan nuestros documentos

puedan comprenderlos faciimente.

9) Estandarizacion. Elegir una forma sencilla de realizar una actividad y hacer
que todos los colaboradores lleven a cabo esa actividad, del mismo modo

todas las veces.

10) Alianzas con proveedores. El output del proceso depende, en gran parte, de la
calidad de los inputs que recibe el proceso. El desempeio general de

cualquier proceso aumenta cuando mejora el input de sus proveedores.

11) Mejoramiento de situaciones imporitantes: Esta técnica se utiliza cuando las
primeras diez herramientas de modernizacion no han dado los resultados
deseados. Estas herramientas tienen como objetivo ayudarle al equipo
responsable en la busqueda de formas creativas para cambiar

significativamente el proceso.

12) Automatizacion y/o mecanizacion: Aplicar herramientas, equipo y
computadores a las actividades rutinarias y que demandan mucho tiempo para
liberar a los empleados a fin de que puedan dedicarse a actividades mas

creativas.

El mejoramiento de los procesos debe llevarse a cabo en forma planeada y
organizada. Estas herramientas deben aplicarse a las actividades involucradas en
cada proceso, en forma coordinada y no pueden entenderse como métodos

aislados.74

Finalmente, Harrington (1998), sefiala que los procesos de la empresa jamas se

mantienen estaticos, pudiendo mejorar o deteriorarse. En este sentido la

" Harrington, H. James: OP-CIT; 1998; Pagina 149.
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modernizacion es una forma de mejorar el rendimiento de la organizacion y lograr

sus metas y objetivos.”®

El mejoramiento no debiera implicar un incremento en la carga de trabajo, muy por
el contrario, se trata de eliminar de cada proceso aquellas actividades carentes de
significado, asi como los obstaculos que no permiten un buen desempeno de los
mismos. El mejoramiento supone, ademas, facilitar la realizacién del trabajo en
condiciones de seguridad y eficiencia, con un minimo de errores y tener una

mayor comprension del proceso y sus resultados.”®

Los efectos acumulativos resultantes de aplicar los principios de la modernizacion
y de analizar las actividades asociadas a los procesos, pueden generar siguientes
efectos deseables’”:

e La eliminaciéon de la burocracia derriba un gran obstaculo, tanto para el
rendimiento, como para levantar la moral de los empleaos y reducir los costos.

e La reduccidon de las actividades sin valor agregado disminuye el numero de
tareas ineficaces, gracias a lo cual el trabajo adquiere mayor significado y se
hace mas productivo, rediciendo, también, los costos.

e La simplificacion de los procesos y los subprocesos facilita el trabajo y la
comprension, se reducen los tiempos de procesamiento y los clientes reciben
un mejor servicio, situacion que también redunda en la baja de los costos.

e La prueba de error de los procesos y actividades implica una reduccién en las
tasas de error, menos momentos criticos y menores demandas para la

direccion y el personal de apoyo.

5.6.5 Creacion de valor
Existen dos tipos de actividades en una organizacion, aquellas que impulsan la

creacion de valor y aquellas que impulsan el coste improductivo’8. El mejoramiento

> Harrington, H. James: OP-CIT; 1998; Pagina 182.

’® IDEM

" IDEM

& Scott C. Mark; El proceso de creacion de valor en la empresa; Ediciones Deusto S.A., Espafia 1999; Pagina 11.
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de los procesos supone, entre otras iniciativas, la identificacion clara de estas
actividades de manera de potenciar o reforzar aquellas que son impulsoras del
valor y evidenciar, remodelar o eliminar, las que hacen que los procesos sean

improductivos e ineficaces.

Las actividades del valor agregado real son aquellas que, vistas por el cliente final,
son necesarias para proporcionar el oufput que el cliente esta esperando. No
obstante, hay muchas actividades que la empresa requiere, pero que no agregan
valor desde el punto de vista de las ventajas para el cliente’® y, por tanto, podrian

eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto.

No obstante ello, en el caso de los 6rganos de la Administracion del Estado, éstos
que deben someter su accionar a la Constitucion y las Leyes, debiendo actuar
dentro de su competencia, sin mas atribuciones que las que expresamente les

haya conferido el ordenamiento juridico.80

Lo anterior significa que el ejercicio de la funcidn publica requiere de la
observancia de los principios que rigen Administracion el Estado que exigen del
funcionario publico, entre otras, responsabilidad, eficiencia, eficacia, probidad,
transparencia en los actos administrativos8! y estricto apego al cumplimiento de la

normativa y de los procedimientos establecidos.82

Por tanto, desde el punto de vista normativo, la eliminaciéon de actividades que se
hayan identificado como improductivas o que no aportan valor agregado, tiene
como limitante el ordenamiento juridico y la normativa especifica de que se

tratase, no pudiendo ser eliminadas de los procesos y/o procedimientos.

7 Harrington, H. James: OP-CIT; 1998; Pagina 156.

Ley N° 18.575 Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado, texto refundido, coordinado
y sistematizado, segiin Decreto con Fuerza de Ley N° 1 - 19.653, del 17 de Noviembre de 2011; Titulo | “Normas

Generales, Articulo 2°.
81 |BIDEM, Articulo 3°
82 |BIDEM, Articulo 8°
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6 MARCO METODOLOGICO

6.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion sera del tipo Exploratorio — Descriptiva. Es exploratoria,
en tanto no existe informacién suficiente para abordar el estudio en su completitud,
toda vez que se requiere indagar sobre aquellos procesos que hasta ahora no han
sido debidamente sistematizados ni documentados. Por otra parte, el estudio sera
descriptivo, en tanto se valdra de la informacion existente en algunos de los
ambitos que abarca el estudio, la cual se confrontara con los requisitos técnicos de
la Norma ISO 9001:2008, para un adecuado establecimiento de los procesos
asociados a la gestion de abastecimiento y de los recursos necesarios para el

sistema de gestion de la calidad y la mejora continua.

Los estudios exploratorios se efectuan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tiene muchas dudas o no se
ha investigado antes®3, y respecto del cual se presume la falta o insuficiente

presencia de datos e informacion.

Los estudios descriptivos tienen como propdsito describir situaciones, eventos y
hechos, es decir, como es y como se manifiesta el fenomeno o problema que se
investiga, buscando especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles
importantes de las personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que

se someta a un analisis.84

% Hernandez s. Roberto, Fernandez C. Carlos y Baptista L. Pilar; Metodologia de la Investigacion; McGraw-Hill
Interamericana Editores S.A., México D.F., 1998, Tercera Edicion; pagina 115.

8 |BIDEM, pagina 117.
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6.2 Diserio de la Investigacion

El disefio de este trabajo es no experimental, del tipo franseccional y descriptivo.
Es un estudio no experimental, puesto que se realizara una investigacion
sistematica y empirica en la que las variables independientes no se manipularan,
dado que éstas ya han sucedido. Las inferencias sobre la relacion entre variables
se realizara sin intervencién o influencia directa y dichas relaciones se observaran
tal y como se han dado en su contexto natural®. Por otra parte, sera un estudio
transeccional, dado que se recolectaran datos en un solo momento, en un
tiempo unico, con el proposito es describir las variables y analizar su incidencia e
interrelacion en dicho momento, sin pretender observar el desarrollo del fenbmeno
en el tiempo®. Ademas, el estudio sera descriptivo, en tanto, pretende describir las
situaciones y eventos presentes en las diferentes variables que conforman el

problema que se aborda y como éste se manifiestas’.

6.3 Enfoque Metodologico

La presente investigacion sera abordada desde un enfoque metodologico mixto, el
cual combina técnicas de recoleccion de informacion, tanto cuantitativas como
cualitativas, con el fin de lograr una integracion de la informacion que entregue un

resultado mas cercano a la realidad y, por ende, mas confiable.

De acuerdo a lo sefalado por Alfonso Orti, el enfoque mixto viene a suplir la

deficiencia de los enfoques cuantitativista y cualitativista, dado que “...los
procesos de la interaccion social y del comportamiento de las personas implican

tanto aspectos simbdlicos, como elementos medibles...” y, “...la adecuada

% Hernandez s. Roberto, Fernandez C. Carlos y Baptista L. Pilar; OP-CIT; 1998; Capitulo 7, Pagina 117.
% DEM.
" |DEM.

88 Delgado Juan Manuel y Gutiérrez Juan; Métodos y Técnicas Cualitativas de Investigaciéon en Ciencias Sociales; Editorial
Sintesis S.A., Madrid, Espafia, 1999; Capitulo 3: La Confrontacién de modelos y niveles epistemoldgicos en la génesis e
historia de la investigacion social, Alfonso Orti, Pagina 88.
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comprension de las posibilidades y limites de la perspectiva epistemoldgica, tanto
de las técnicas cuantitativas como de las técnicas cuantitativas de investigacion
social, pasa por el reconocimiento de su radical deficiencia en la representacion y

analisis de la realidad social.

Las técnicas cuantitativas permiten una operativizacion del fendbmeno en estudio
en funcién de la medida distributiva de sus diferentes dimensiones y variables®,

obteniendo con ello una vision general de las causas del problema.

Las técnicas cualitativas estan relacionadas con el estudio de los significados o
discursos, a partir de cuya observacion logramos un mayor acercamiento al punto
de vista del otro, para comprender y profundizar en la realidad concreta del

problema en estudio y conocer el significado de las cosas.0

6.4 Técnicas de Recopilacion de Informacion

6.4.1 Aplicacion de Cuestionarios

Se aplicara esta técnica para la obtencion de informacién cuantitativa y cualitativa
respecto de la gestion de abastecimiento. Los datos cuantitativos estan
relacionados con el numero de procesos y subprocesos, la periodicidad, carga de
trabajo, niveles de capacitaciéon, entre otros. Los datos cualitativos estan
relacionados con el como se hacen las cosas, vale decir, procesos, normas y
procedimientos, asi como la identificacion de las practicas de trabajo, niveles de
conocimiento, competencias, definiciones estratégicas y vinculaciones entre los

distintos sistemas que interactuan.

89 Delgado Juan Manuel y Gutiérrez Juan: OP-CIT; 1999, Pagina 91.

| DEM
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El cuestionario es una técnica “...cuyas preguntas y proposiciones pretenden
alcanzar la informacidon que permita cumplir con los objetivos de la investigacion,
mediante las respuestas proporcionadas por los sujetos que componen la
muestra...”¥1. Este cuestionario se elabora en funcién de los objetivos especificos
que se quiere alcanzar con el estudio, los cuales se deben descomponer en sus
diferentes dimensiones y en los indicadores requeridos®2. A este proceso se le

denomina como operativizacién de los conceptos9?

Asimismo, el tipo de pregunta estructurada cerrada, se ocupara con el objeto de
obtener respuestas relacionadas con hechos o temas, cuya comprension sea clara
para el entrevistado y cuyas respuestas sean susceptibles de tabular y analizar
cuantitativamente®4, lo que es pertinente cuando debemos preguntar claramente y
en forma directa lo que queremos saber, lo que se logra mejor con este tipo de

preguntas®.

Junto con lo anterior, se utilizara la técnica del cuestionario, con preguntas
abiertas, para obtener informacion cualitativa, relacionada con los significados y
los discursos de los sujetos® ya que se consideran adecuadas porque son
capaces de proporcionar informacion para examinar los conocimientos de las

personas o estudiar terrenos desconocidos, entre otras®’.

6.4.2 Entrevista en Profundidad

Se realizaran entrevistas en profundidad, sobre materias de politica institucional,

respecto del problema en estudio, de manera de obtener informacion sobre las

91 _ . . . . s . i . .
Briones, Guillermo; Métodos y Técnicas Avanzadas de Investigacion Aplicadas a la Educacion y a las Ciencias Sociales
— Modulo 3: Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion; Instituto Colombiano para el Fomento de la
Educacién Superior — Programa Interdisciplinario de Investigaciones en Educacion; Bogota, Colombia, 1989, pagina 42.

%2 |DEM.
9 Gainza Veloso, Alvaro; Catedra Metodologia de la Investigacién; 2008, Apuntes.

% Briones, Guillermo: OP-CIT; 1989; Pagina 52.
% IDEM.
% Gainza Veloso, Alvaro; OP-CIT; 2008.

o7 Briones; OP-CIT, pagina 52
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definiciones estratégicas respecto de la gestion de la calidad y el mejoramiento
continuo, ademas de una visidon respecto de la priorizacidon sobre el tema,
determinar cuales son las fortalezas y oportunidades, asi como las dificultades y
amenazas. También es posible obtener, a través de estas entrevistas, informacion
sobre temas estratégicos institucionales y sobre decisiones futuras, que pueden

influir (positivamente o negativamente) en nuestro tema de estudio.

Asimismo, se utilizara este tipo de entrevista, para establecer y documentar los
procesos vinculados al sistema en estudio, informacién que se requiere obtener de

los dueios de los procesos de la gestidn de abastecimiento y sus interacciones.

Se trata de una forma de entrevista no estructurada que se distingue por obtener
de las personas consideradas en la poblacion del estudio, informacidén sobre uno o

dos objetivos muy delimitados®é.

La entrevista en profundidad “...puede definirse como una técnica social que pone
en relacion de comunicacion directa, cara a cara, a un investigador con un
entrevistado, con el cual se establece una relacién de peculiar conocimiento que

es dialdgica, espontanea, concentrada y de intensidad variable...”9°.

Esta entrevista opera como una técnica de produccién de informacion en dos
sentidos: informacién verbal oral (palabras, significados y sentidos) e informacién
gestual y corporal que es leida o interpretada durante la interaccién que produce el

cara a cara’00,

La informacidn obtenida a partir de esta entrevista, es de caracter cualitativo, en

tanto expresa y da curso a la forma de pensar y de sentir de los sujetos

% Briones: OP-CIT; 1989; Pagina 148.

9 Manuel Canales Ceron; Metodologias,de Investigacion Social; LOM Ediciones, Santiago de Chile, 2006; Capitulo “La
entrevista en profundidad individual”: Alvaro Gainza; pagina 219-220.

1908 1pEM; Pagina 220.
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entrevistados y permite profundizar en los valores, motivaciones, deseos, y

creencias asociados a éstas (marco referencial del sujeto).

6.4.3 Recopilacion Documental

La investigacion también considera la recopilaciéon de informacion producida con
anterioridad, por cuanto es necesario recopilar y analizar todo documento
relacionado con el objeto de estudio que se encuentre disponible y que ayude a
clarificar y entender el problema. Esta busqueda evitara también realizar trabajo
inutil, dado que una parte importante de la informacion que se quiere producir,
puede ya estar documentada producto de estudios anteriores que pueden facilitar

la obtencién de la informacion.

Junto con lo anterior, se requiere indagar, especialmente en aspectos tedricos
sobre la gestidbn de abastecimiento, desde las directivas proporcionadas por la
Direccion de Compras y Contratacion Publica y por la Direccién de Presupuestos
(DIPRES), en torno al Programa de Mejoramiento de la Gestidn y su Programa
Marco Avanzado, que busca transitar hacia la certificacion externa de los procesos
de gestién publica.

La recopilacion documental “...es una técnica de investigacion social, cuya
finalidad es la obtencion de datos e informacion a partir de documentos escritos y
no escritos, susceptibles de ser utilizados dentro de los propésitos de una
investigacion en concreto”191. Cuando esta recopilacion es realizada de manera
adecuada es igualmente util pues ahorra esfuerzos, evitar el redescubrimiento de
lo ya encontrado, sugiere hipétesis, orienta hacia otras fuentes de informacion y

ayuda a elaborar los instrumentos para la investigacion02,

101 Ander-Egg, Ezequiel; Técnicas de Investigacion Social; Editorial Lumen, Buenos Aires, Argentina, 1995, Pagina 211.
102
IDEM.
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Para el problema en estudio, se recurrira a documentos escritos, correspondientes
a informes y estudios, documentos oficiales (tales como circulares, dictamenes,
resoluciones, informes juridicos, manuales, etc.) y archivos oficiales como fuentes
de primera mano, teniendo especial preocupacion por la autenticidad, validez y

significacién de los documentos.

6.4.4 Observacion

Se aplicara esta técnica para la obtencion de informacion cualitativa respecto de la
gestion de abastecimiento. Para obtener informacién respecto del cobmo se hacen
las cosas, vale decir, procesos, normas y procedimientos, asi como la
identificacion de las practicas de trabajo, nivel de conocimiento, competencias,
definiciones estratégicas y vinculaciones entre los distintos sistemas que

interactudan.

La observacion proporciona informacion de primera mano en relacion con la forma
en que se llevan a cabo las actividades, cdbmo y cuando se utilizan los documentos
y registros, si ocurren los pasos especificados y detectar documentos o registros
que no son utilizados. Permite determinar que se esta haciendo, como se esta
haciendo, quién lo hace, cuando se lleva a cabo, cuanto tiempo toma, dénde se

hace y por qué se hace.

6.5 Delimitacion del Campo de Estudio

6.5.1  Poblacion objetivo

La investigacion esta relacionada con la gestién de abastecimiento del SENAMA,
razon por la cual el universo del estudio estara conformado por la Direccién
Nacional y los sistemas vinculados funcionalmente y sus interacciones, niveles
desde los cuales se seleccionara una muestra representativa que pueda

proporcionar la informacion que el estudio pretende recopilar.
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6.5.2 Unidad de estudio

El universo para el estudio estara determinado por la informacion documental

recopilada y por la informacidn que proporcionen informantes -calificados,

vinculados al sistema en estudio y a los sistemas con que interactua, que se

encuentren en la siguiente clasificacion:

a)

b)

d)

Cargos Directivos: Se realizaran entrevistas en profundidad, para indagar
sobre las definiciones estratégicas, a 3 sujetos que detenten cargos
directivos, de acuerdo a lo siguiente:

- Jefe de Division de Planificacion, Desarrollo y Control

- Jefe de Divisidn de Administracion y Finanzas

Encargados Unidades de Sistemas Vinculados: Se entrevistara a los
encargados de los sistemas vinculados funcionalmente para determinar la
interaccion con los procesos de abastecimiento, al menos, en las siguientes
areas:

Personal

Presupuesto

Planificacion/Control de Gestion

Adquisiciones

Operadores del Sistema de Compras Publicas: Se entrevistaran a los
funcionarios de SENAMA que operan la plataforma de compras publicas y
realizan la gestién de abastecimiento del Servicio, con la finalidad de obtener
una visidn global de los procesos e indagar acerca de sus debilidades y

poder, de esta forma, contribuir a la mejora continua de los mismos.

6.5.3 Eleccion de la muestra

La muestra sera intencionada y estara compuesta por sujetos que se espera sean

representativos de la realidad que se quiere investigar193, Esta representatividad

103 ernandez S. Roberto, Fernandez C. Carlos y Baptista L. Pilar; OP-CIT; 1998; Pagina 326.
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estara dada por el nivel de interaccion y/o participacion que se tenga en relacion
con el problema en estudio (la gestion de abastecimiento y sus procesos), asi
como el nivel de participacion en la toma de decisiones y en la conduccion del

Servicio.

De esta forma, se aplicaran las técnicas de investigacion a las unidades
funcionales mencionadas en el punto anterior y a los sujetos que se encuentren en
la calidad de encargados y aquellos que son dueifos de los procesos en estudio.
Ademas, todos los sujetos que conformen la muestra, deberan tener una
antigledad minima de 1,5 afnos en el Servicio, de manera de prever que todos

ellos hayan completado al menos 1 ejercicio presupuestario.
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7 DESARROLLO

7.1 Diagnoéstico del proceso de compras publicas™®

La presente descripcion del proceso de Compras Publicas se realiza sobre la
desagregacion de los procesos mas importantes, en particular sobre el estudio de

sus etapas mas relevantes.

7.1.1 Identificaciéon de los procesos mas relevantes

7.1.1.1 Etapa de Planificacion de Compras Publicas

La Unidad de Adquisiciones solicita a las unidades demandantes, la planificacion
de compras y/o contratacion para el periodo, de acuerdo a las necesidades del
Servicio, para lo cual elaboran un listado de bienes y/o servicios que se
contrataran durante cada mes del siguiente ano, especificando el numero y valor
estimado, la naturaleza del proceso por el cual se adquiriran o contrataran dichos
bienes y servicios, ademas de senalar la fecha aproximada en la que se publicara

el llamado a participar.

Una vez finalizada la etapa de planificacion se comienza a ejecutar el proceso de
compras publicas propiamente tal, determinandose la modalidad de contratacion a
utilizar: convenio marco, licitacion publica, licitacion privada, trato o contratacidn

directa.

7.1.1.2 Etapa de Ejecucion del Procedimiento de Compras Publicas

La etapa de ejecucion de las compras, de acuerdo a lo senalado por la Ley

N°19.886 de Bases sobre contratos administrativos de suministro y prestacion de

104 El detalle sobre el procedimiento administrativo general se encuentra en la ley N° 19.880. En cuanto a los elementos
particulares de andlisis del proceso de compras publicas, este diagndstico se sustenta en las normas establecidas en la
Ley N° 19.886 sobre de Bases Generales sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios,
conjuntamente con el Decreto N° 250, Reglamento de la Ley de Compras Publicas.
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servicios, se pueden realizar bajo distintas modalidades de compra, las que

aplican, en orden taxativo, segun lo que indica dicha ley.
Las modalidades de compra y contratacion mas utilizadas son las siguientes:

7.1.1.2.1 Convenio Marco

La suscripcion de un convenio marco se traduce, en la practica, en un catalogo
que contiene una descripcion de los bienes y servicios ofrecidos, sus condiciones
de contratacion y la individualizacion de los proveedores, previamente licitados y
adjudicados por la Direccién de Compras y Contratacion Publica y puestos a
disposicion de los organismos publicos, a través del Sistema de Informacion de

Compras y Contratacién Publica (www.mercadopublico.cl).

El proceso se inicia con la elaboracién y envio del Formulario de Requerimiento y
especificaciones de la compra, por parte de la unidad demandante.
Posteriormente, la Unidad de Adquisiciones registra el requerimiento en la Planilla
de requerimientos y asigna numero. La Unidad de Presupuesto y Finanzas verifica
la disponibilidad presupuestaria, otorga presupuesto, compromete requerimiento
en SIGFE y el Jefe de la Division de Administracion y Finanzas autoriza gasto.
Una vez seleccionado el proveedor en el catalogo electrénico del portal, la Unidad
de Adquisiciones emite la respectiva Orden de Compra a través del sistema

(www.mercadopublico.cl). Posteriormente, una vez recepcionado el bien y/o

servicio, la unidad demandante emite un informe de recepcion conforme y se

deriva a la Unidad de Finanzas para el pago de la factura correspondiente.

7.1.1.22 Licitacion Publica

Esta modalidad de contratacion para las compras de bienes y servicios busca
establecer condiciones que permitan alcanzar la combinacién mas ventajosa entre
todos los beneficios del bien y/o servicio por adquirir y todos los costos asociados,

presentes y futuros.
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El proceso se inicia cuando la unidad demandante elabora y envia a la Unidad de
Adquisiciones el Formulario de Requerimiento, las especificaciones técnicas o
Términos de Referencia del bien o servicio y, el respectivo memorando interno
conductor. Posteriormente, la Unidad de Adquisiciones registra el requerimiento en
la Planilla de Requerimientos y asigna numero, la Unidad de Finanzas verifica la
disponibilidad presupuestaria, otorga presupuesto, compromete requerimiento en

SIGFE y el Jefe de la Division de Administracion y Finanzas autoriza el gasto.

En cuanto al contenido minimo de las bases de licitacion, éstas deberan
establecer los requisitos de los oferentes, las especificaciones de los bienes y/o
servicios a contratar, las etapas y plazos de la licitacidén, la modalidad de pago del
contrato, el plazo de entrega del bien y/o servicio, la naturaleza y el monto de las
garantias para asegurar la seriedad de la oferta y/o el contrato, los criterios
objetivos para decidir la adjudicacion vy, finalmente, el nombre completo del

funcionario encargado del proceso de compras.

Los proveedores interesados en la licitacion pueden efectuar consultas sobre la
misma. SENAMA, como organismo comprador, debe responder las consultas
realizadas por los oferentes, con la finalidad de garantizar la transparencia del
proceso. Las respuestas son publicadas a través de las funcionalidades del
Sistema de Informacibn de Compras y  Contratacion  Publica

(www.mercadopublico.cl), dentro del plazo establecido en las bases respectivas.

La recepcion de las ofertas se realiza a través del Sistema de Informacion de

Compras y Contratacion Publica (www.mercadopublico.cl), atendiendo a todos los

requisitos administrativos y de forma, a través de los formularios respectivos,

cumpliendo todos los requerimientos exigidos en las bases de licitacion.

Antes de finalizar el plazo de presentacidon de propuestas, en los casos que
corresponda, los oferentes entregan una garantia de seriedad de la propuesta, por

el monto total establecido en las bases de licitacion, que corresponde a valores
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que van entre un 1% y 2% del presupuesto disponible para la compra del bien o

servicio.

En la etapa de apertura de las ofertas se busca cumplir con las formalidades que
permitan a los oferentes conocer el resto de las ofertas, siendo requisito esencial
la individualizacion del oferente, la descripcion basica del bien o servicio ofrecido,
el precio unitario y total de la oferta, y la individualizacién de la garantia de
seriedad de la oferta. En caso que la oferta técnica sea catalogada como “no
publica” debido a la naturaleza del estudio, ésta debe estar debidamente

fundamentada.

Ya encontrandose el procedimiento en la etapa de evaluacion de las ofertas, los
criterios de evaluacidon mas utilizados pero no excluyentes, son: Precio de la
oferta, experiencia de los oferentes, calidad técnica de los bienes y/o servicios
ofertados, asistencia técnica o soporte, servicios de post-venta, plazo de entrega,
garantias de funcionamiento y, en términos generales, cualquier otro aspecto

relevante.

Finalmente, la etapa de adjudicacién de ofertas y elaboracién y suscripcion del
contrato definitivo, tiene por objeto aceptar la propuesta mas ventajosa,
considerando los criterios de evaluacion con sus correspondientes puntajes y
ponderaciones, conjuntamente con dar cumplimiento a los aspectos formales

destinados a celebrar el contrato entre el SENAMA vy el proveedor adjudicado.

Una vez adjudicado el proveedor, se emite la Orden de Compra, a través del
Sistema de Informacion de Compras 'y  Contratacion  Publica

(www.mercadopublico.cl) o se solicitan los antecedentes para la elaboracién de un

contrato de servicios, cuando el éste no es de ejecucidbn inmediata.
Posteriormente, una vez firmado el contrato o aceptada la Orden de compra, el
proveedor procede a la entrega del bien y/o servicio. Finalmente, la unidad

demandante emite un informe de recepcion conforme que se deriva junto con la
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Factura y demas documentacion soportante, a la Unidad de Finanzas para el pago

correspondiente.

De acuerdo a los montos involucrados en el proceso de licitacién, éstas se
clasifican en:
e Licitacion Publica menor o igual a 100 Unidades Tributarias Mensuales (UTM)
e Licitacion Publica mayor a 100 UTM y menor a 1.000 UTM
e Licitacion Publica igual o mayor a 1.000 UTM

Esta clasificacion, permite establecer el plazo minimo que la licitacidon debe estar
publicada en el Sistema de Informacién de Compras y Contratacion Publica

(www.mercadopublico.cl), de acuerdo a lo sefialado en la Ley 19.886.

7.1.1.2.3 Licitacion Privada

Este procedimiento de contratacion busca hacer mas expedita la contratacion de
bienes y servicios. Sélo procede, previa resolucion fundada, en caso que una
Licitacion Publica no haya tenido interesados, segun lo sefalado en el articulo 10°,
numeral 1, del Reglamento de la ley N° 19.886. Este procedimiento contempla la
existencia de un numero minimo de oferentes que hayan manifestado su intencion
de participar en el proceso licitatorio privado. De esta forma, se invita a participar

en la licitacién a un minimo de tres proveedores interesados.

El proceso de licitacion se lleva a cabo bajo los mismos requisitos vy
requerimientos de la licitacidn publica respectiva y, al igual que en esta ultima, se
busca establecer condiciones que permitan alcanzar la combinacidn mas
ventajosa entre todos los beneficios del bien o servicio por adquirir y todos sus

costos asociados, presentes y futuros.
En cuanto a las etapas de recepcion y evaluacion de ofertas se realiza un analisis

bajo similares criterios a los empleados en la licitacién publica: precio de la oferta,

experiencia de los oferentes, calidad técnica de los bienes y/o servicios ofertados,
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asistencia técnica o soporte, servicios de post-venta, plazo de entrega, ademas de

cualquier otro aspecto relevante para la evaluacion de la oferta.

En la etapa de adjudicacion, elaboracion y suscripcion del contrato definitivo, se

aplica similar procedimiento al establecido para el caso de licitaciones publicas.

7.1.1.24 Trafo o Contratacion Directa

Una cuarta modalidad o procedimiento de contratacién es el denominado trato o
contratacion directa, que se realiza de acuerdo los casos sehalados en el articulo

8° de la ley N° 19.886, y articulo 10° de su Reglamento.

En cuanto a los presupuestos que justifican la utilizacion de este procedimiento de
contratacion, se requiere de la existencia de un proveedor del bien o servicio que
esté inscrito en el sistema de informacion y que no esté inhabilitado para contratar

con el Estado de Chile, ademas de una resolucién fundada del contratante.

Un punto de clara diferenciacion entre este procedimiento de contratacion y las
licitaciones publica y privada, es la inclusion de los denominados “Términos de
Referencia”, consistentes en la elaboracion de un pliego de condiciones que
regula el proceso de trato o contratacidon directa y que se utiliza como referencia
para cotizar el bien o servicio. Este conjunto de condiciones debe ser elaborado
sobre la base de las caracteristicas y condiciones que se deben cumplir para la

provision del bien y/o servicio objeto de esta la contratacion directa.

Para esta modalidad de compra debe contarse con un minimo de 3 cotizaciones,
salvo en aquellos casos senalados en el Reglamente de la Ley 19.886, en que se

establece que sea s6lo una cotizacion.
En ultimo término, la emision de la orden de compra, requiere de la aceptacion de

la propuesta mas ventajosa por parte de la unidad demandante, de acuerdo a lo

establecido en los términos de referencia.
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Respecto a los requisitos formales, se exige de una resolucion fundada que
apruebe la modalidad de compra y la contratacion del bien o servicio segun las

condiciones ofrecidas por el proveedor adjudicatario.

7.1.2 Levantamiento de procesos

En los procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento, el proveedor (oferente
que participa de los procesos licitatorios) suministra el insumo (propuesta de bien
y/o servicio) de acuerdo a los requerimientos'% establecidos en las bases de
licitacion, términos de referencia u oOrdenes de compra. La Unidad de
Adquisiciones ejecuta el proceso de compra, de acuerdo a lo establecido en la Ley
19.886 y, posteriormente, el cliente (usuario interno) recepciona el producto

(bien/servicio) de acuerdo a sus requisitos.

Esta relacién puede verse graficamente en la siguiente figura:

Figura N° 5: Esquema relacion entre el proveedor, Unidad de Adquisiciones y cliente interno.

Requerimientos

: Operacion Requerimiertos

Entrada %[ | —_ [ | —)l | —_ Cli
Insumos rente
Proveedor Productos Salida

—
[

Retroalimentacion T

Fuente: Elaboracion propia

105 . . . . L . .
Necesidades y expectativas que poseen los clientes (usuarios) con respecto a la prestacion de bienes o servicios por

parte de la institucion.
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7.1.2.1 Enfoque de Gestion por Procesos

El SENAMA, desarrolla su gestion con base en la especializacion del trabajo
mediante el establecimiento de areas funcionales, permitiendo definir las
relaciones jerarquicas entre los distintos niveles, pero no se refleja el
funcionamiento del Servicio, las responsabilidades, las relaciones con los clientes,
los aspectos estratégicos, ni los flujos de informacion, comunicacion vy

coordinacion al interior de la institucion.

La burocracia existente ha permitido la propagaciéon de actividades que no aportan
valor al proceso, y que no contribuyen a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, generando problemas de comunicacion vy
coordinacion entre las distintas areas del servicio y que al final se transforma en
duplicidad de funciones, indefinicion de responsabilidades, personal sin las

competencias que requiere el cargo, entre otras dificultades.
7.1.22 Mapa General de Procesos de /a Gestion de Abastecimiento SENAMA

El mapa de procesos ofrece una vision general de los procesos institucionales, en
el cual estan representados los procesos que componen el sistema, asi como las
principales relaciones entre las areas funcionales de la misma. Dichas relaciones

se indican mediante flechas y registros que representan los flujos de informacion.

De esta forma podemos apreciar claramente el movimiento entre unidades de
trabajo, dimension que resulta especialmente valiosa cuando el tiempo total del

ciclo se constituye en un problema.
A continuacion se presenta el mapa general de procesos asociados a la gestion de

abastecimiento de SENAMA, en el cual se distinguen los procesos de la direccion,

los procesos operativos y los procesos de apoyo.
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Figura N° 6: Mapa general de procesos de Adquisiciones
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7.1.2.3 Diagramas de flujo de los procesos de abastecimiento

Actualmente en el SENAMA, el desarrollo de las funciones asociadas a la Gestion
de Abastecimiento, se realizan sobre la base de lo establecido en la Ley 19.886 y
las practicas de los funcionarios mas experimentados, sin contar con un manual
de procesos vigentes y/o procedimientos que regulen y estandaricen la realizacion

de sus actividades.

No obstante, que existe un Manual de procedimientos de adquisiciones, éste se
encuentra desactualizado y no describe la totalidad de actividades, plazos y

responsabilidades.

Este manual no ha sido suficientemente difundido y no se la ha asignado la
categoria de informacion de consulta permanente. Asimismo, se trata de un
documento no controlado, es decir, no esta actualizado con forme a los cambios
de los procesos internos y de las nuevas exigencias del Sistema de Informacién
de Compras y Contratacion Publica y las modificaciones a la legislacion

pertinentes.

Con la informacion obtenida de la aplicacion de técnicas de recoleccion de datos,
se ha podido elaborar diagramas de flujo de los cuatro (4) procesos mas
recurrentes de la gestién de abastecimiento de SENAMA, los que plasman en las

siguientes figuras:
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Figura N° 7: Diagrama de flujo licitacion publica menor o igual a 100 UTM - Parte |
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Figura N° 8: Diagrama de flujo licitacion publica menor o igual a 100 UTM - Parte I
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Figura N° 9: Diagrama de flujo licitacion publica mayor a 100 UTM y menor a 1.000 UTM - licitacion publica Igual o mayor a 1.000 UTM - Parte |
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Figura N° 10: Diagrama de flujo licitacion publica mayor a 100 UTM y menor a 1.000 UTM - licitacion publica Igual o mayor a 1.000 UTM - Parte I
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Figura N° 11: Diagrama de Flujo Convenio Marco
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Formulario d= de Requerimiznto Requenimiento
Requerimiznto

Planilla Control
Programa

&Hay
presupuesto?

Mo

y

7.Revision de catalogo 8. Otorga presupuesto,
electranico en compromete requeimiento
wiww.mercadopublico.cl en SIGFEy autoriza gasto

Requerimiants

. Aprobacion
delas
caracteristicas
técnicasdel
bien o servicio

. Emision de Ordende

Compra através delportal 9. Entrega del bien

lo servicio
www.mercad opublico.cl ¥
Guis de
Groen de Despacho /
Lompra Factura

10. Emision deinforme dz
recepcidnconforme de
los bienes o prestacion de
los servicios contratados

Informe de
Recepeion

11.Pago del bienylo
senvicio

Comprobante

deegreso
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Figura N° 12: Pago a Proveedores
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7.1.3 Actividades, vinculaciones e interacciones de los Procesos

De cada una de las etapas de los procesos mas relevantes de la gestion de
abastecimiento, se desprenden una serie de actividades que se ejecutan para satisfacer
los requerimientos de las unidades demandantes, de acuerdo al tipo de proceso de

compra que corresponda.

Las actividades sefialadas en el diagrama de flujo de cada proceso, tienen un
responsable de su ejecucidn, cierto grado de periodicidad en el tiempo y generan
registros que deben ser controlados. Tener claridad sobre estas cuestiones, permite un
mayor grado de control del proceso y detectar mas facilmente en dénde aplicar medidas

correctivas o preventivas, para la mejora en la eficacia de cada uno de ellos.

A continuacion se presenta una matriz en donde se describen dichas actividades, los

responsables de su ejecucion, periodicidad y los registros que se generan.
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7.1.3.1 Descripcion actividades licitacion publica menor o igual a 100 UTM
N° Descripcion de la actividad RESPETSRIE ER EERrEy |2 Periodicidad Registro
P actividad 9

Comunica, de manera informal, la necesidad de un | ~ Encargado de Prqgrama L -
1 e . o - Encargado de Unidad Diaria Correo electronico

requerimiento a la Unidad de Adquisiciones : .

- Coordinadores(as) Regionales

2 | Seleccién del mecanismo de compra Unidad de Adquisiciones Diaria No existe registro

Elaboracién y envio del Formulario de Requerimiento - Formulario de Requerimiento
3 | (FDR), Términos de Referencia (TDR’s) y Memo | Unidad demandante Diaria - Términos de Referencia.

Conductor - Memorando conductor

Registra Requerimiento en Planilla de Requerimientos ) I - - Planilla de Control de Requerimientos.
4 y otorga nimero Unidad de Adquisiciones Diaria - Formulario de requerimiento numerado

- Formulario de Requerimiento con presupuesto disponible y
5 | Verifica disponibilidad presupuestaria Unidad de Finanzas Diaria saldo.
- Registro en planilla control programa

6 Otorga presupuesto, compromete requerimiento en | Unidad de Finanzas Diaria - Formulario de Requerimiento con presupuesto otorgado, con

SIGFE y autoriza gasto Jefe DAF N° de compromiso en SIGFE y autorizado por Jefe DAF'®,
7 | Revisién y/o elaboracion de Términos de Referencia Unidad de Adquisiciones Diaria - TDR’s elaborados y/o revisados

P . . I - Correo electronico
'ORO

8 VB a los Términos de Referencia Unidad Demandante Diaria - TDR's con VVoB®
9 Publicacion d_e Licitacion _en po'rtal Unidad de Adquisiciones Diaria - Formulario de Requerimiento con V°B° de Jefe DAF

www.mercadopublico.cl por un plazo minimo de 5 dias
No hay ofertas
10 | Desercion de la Licitacién Publica Unidad de adquisiciones Diaria - Acta de desercion emitida por el sistema en forma automatica
Hay ofertas
11 Apertura  electronica  de  ofertas en  portal Unidad de adquisiciones Diaria - Acta de apertura generada en forma automatica por el sistema

www.mercadopublico.cl

1% DAF: Division de Administracion y Finanzas
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Responsable de ejecutar la

N Descripcion de la actividad actividad Periodicidad Registro
NP L . s - Pauta de Evaluacién firmada por evaluadores
Evaluacion técnica y econdmica de ofertas y propuesta | Unidad de Adquisiciones o
12 S . Diaria - Memorando DAF
de adjudicacion Unidad Demandante 3
- Memorando Unidad Demandante
. Unidad de Adquisiciones . i
13 | No hay ofertas elegibles Unidad Demandante Diaria - Pauta de evaluacion
- Pauta de Evaluacién
14 | Desercion de la Licitacién Publica Unidad de Adquisiciones Diaria - Resolucién de desercién
- Memo DAF informando a Unidad demandante
- Memo DAF a Direccion
- Memo Direccién a DAF
- Acta Evaluacion con V°B° para adjudicar
o . Unidad de Adquisiciones - - Resolucién de adjudicacién
15 | Adjudicacion en portal www.mercadopublico.cl Direccién SENAMA Diaria - Certificado Disponibilidad Presupuestaria
- Acta de adjudicacion
- Correo proveedor informando adjudicacién y solicitando
documentacién (en caso de contrato)
Modalidad de Contratacion
Emisi6n de Orden de Compra a través de portal - Orden de compra emitida a través del Sistema
16 . P P Unidad de Adquisiciones Diaria - Correo electronico informando a proveedor adjudicacién y
www.mercadopublico.cl ‘
envio de orden de compra
- Memorando de DAF a Juridica
Unidad de Adquisiciones gggﬂmgg:ﬁiﬁn ;;rrg\r/ﬁgdor
17 | Elaboracién de Contrato Unidad Juridica Cada 15 dias . gara
Direccion - Memo Unl_dad Juridica a DAF
- Contrato firmado por las Partes
- Resolucién aprueba contrato
18 | Entrega de los bienes licitados o prestacién del servicio | Proveedor adjudicatario Diaria E;é?u?: Despacho
- Informe de prestacion de servicio
19 Emision de informe de recepcion conforme de los Unidad Demandante Diaria - Informe contraparte técnica

bienes o servicios contratados

Guia de despacho con recepcion conforme
Factura con recepcion conforme

110



http://www.mercadopublico.cl/
http://www.mercadopublico.cl/

7.1.3.2 Descripcion actividades licitacion publica mayor a 100 UTM y menor a 1.000 UTM - licitacion publica Igual o mayor

a 1.000 UTM

Responsable de ejecutar la

N Descripcion de la actividad actividad Periodicidad Registro
Comunica, de manera informal, la necesidad de un | ~ Encargado de Prc_)grama L L.
1 L la Unidad de Adauisici - Encargado de Unidad Diaria - Correo electrénico
requerimiento a la Unidad de Adquisiciones - Coordinadores (as) Regionales
2 | Seleccion del mecanismo de compra Unidad de Adquisiciones Diaria No aplica
Elaboracion y envio de Formulario de Requerimiento, - FDR
3 Términos de Referencia o Bases de Licitacion y Memo | Unidad demandante Diaria - TDR’s o Bases
Conductor - Memorando UD
Registra Requerimiento en Planilla de Requerimientos . - . - i imi
4 9 ) q q Unidad de Adquisiciones Diaria Planilla d_e Control de_ Requerimientos
y otorga nimero - Formulario de requerimiento numerado
- Formulario de requerimiento con presupuesto disponible
5 Disponibilidad presupuestaria Unidad de Finanzas Diaria y saldo
- Registro en planilla control programa
. : ! - Formulario de requerimiento con Presupuesto otorgado,
Otorga presupuesto, compromete requerimiento en . . :
6 gap p P q Unidad de Finanzas Diaria con N° de compromiso en SIGFE y autorizado por Jefe
SIGFE y autoriza gasto Jefe DAF DAF
7 Revision y/o elaboracion de Bases de Licitacion Unidad de Adquisiciones Cada 15 dias - TDR’s elaborados y/o revisados
L - . - - Correo electronico
8 Aprobacion de Bases Técnicas Unidad Demandante Diaria - TDR's con VVoB®
Revision y VB Juridico a Bases de Licitacion Unidad Juridica Cada 15 dias - Memao conductar de DAF L .
- Documento Bases de Licitacion aprobado técnicamente
9 Devuelve Bases de Licitacion sin V°B° Unidad Juridica Cada 2 meses . 3(;$;;nnento Bases de Licitacion con observaciones al
Aprueba Bases de Licitacion Unidad Juridica Cada 15 dias - Memo conductor Unlda_d _Jurl_cpca con bases aprobadas
- Documento Bases de Licitacion aprobadas
Elaboracién de resolucién que aprueba Bases de ) . . ., L
10 S . S g P Unidad de Adquisiciones Cada 15 dias - Resolucion Exenta que aprueba Bases de Licitacion
Licitacion y envio a visacion
Publicacion de Licitacion en portal lario d o 080 de Jefe DAF
11 | www.mercadopublico.cl por un plazo minimo de 10 | Unidad de Adquisiciones Cada 15 dias - Formulario de requerimiento con V°B® de Jefe

dias corridos

- Bases de Licitacion en PDF ingresadas al sistema
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Responsable de ejecutar la

N Descripcion de la actividad S, Periodicidad Registro
- Correo electrénico Unidad de Adquisiciones a Unidad
Demandante
- Correo electrénico Unidad Demandante a Unidad de
: » s » Py Unidad de Adquisiciones Adquisiciones
Designacion de comision de evaluacion ublicacion . . a . - .
12 d Agt de Comisi6 d b>ll' P | Unidad Demandante Cada 15 dias - Memorando DAF a Direccion solicitando aprobar
€ Acta de LomISIon en WWw.METCatopulico.c Direccion SENAMA - Comisién de Evaluacién
- Memorando de la Directora aprobando integrantes de
comisién
- Acta Nominacion Integrantes Comision de Evaluacion
No hay ofertas
13 | Desercion de la Licitacion Publica Unidad de adquisiciones Diaria - Acta de desercién emitida por el sistema en forma
automatica
Hay ofertas
‘ | - Acta de apertura generada en forma automatica por el
Apertura  electronica de ofertas en ortal . S . i
14 P ) P Unidad de adquisiciones Cada 15 dias sistema .
www.mercadopublico.cl - Cuadro Comparativo
- Ofertas aceptadas impresas
- Memorando Unidad de Adquisiciones a Unidad Juridica
15 | Evaluacion de Admisibilidad Unidad Juridica Cada 15 dias - Ofertas impresas
- Carpeta del proceso
- Memorando Unidad Juridica a DAF
- Memorando DAF a Unidad demandante solicitando
evaluacion de las ofertas
Unidad de Adquisiciones - Formato Pauta de Evaluacion
16 | Evaluacion técnica y econdmica de ofertas Unidad Demandante Cada 15 dias - Copia Memorando Unidad Juridica con ofertas Admisibles
Comision de Evaluacion - Copia Memorando Directora Comision de Evaluacion
- Memorando Unidad Demandante con propuesta de
adjudicacion
- Memorando Unidad Demandante informando el resultado
No hay ofertas gue cumplan con los reguerimientos . — ; de la evaluacic'?n y solicitando declar_a\r desierta
17 técni Y q P q 82:323 gi;:g%';ﬁ:mes Cada 15 dias - Pauta de revisién de antecedentes firmada por la
ecnicos comisién de evaluacioén y por Jefatura Unidad
Demandante
- Pauta de Evaluacion
18 | Desercion de la Licitaciéon Publica Unidad de Adquisiciones Diaria - Resolucién de desercion

- Acta de desercién entregada por el sistema
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Responsable de ejecutar la

N° Descripcion de la actividad o Periodicidad Registro
actividad
o - Memorando Unidad Demandante informando el resultado
Hay ofertas que cumplen con los requerimientos | Unidad de Adquisiciones . de la evaluacion y solicitando adjudicar
19 - . Cada 15 dias L . —
técnicos Unidad Demandante - Pauta de Evaluacion firmada por la comision de
evaluacion
- Memo DAF a Direccién
- Memo Direccién a DAF
- Acta Evaluacion con V°B® para adjudicar
S . Unidad de Adquisiciones . - Resolucion de adjudicacion
Adjudicacioén en portal www.mercadopublico.cl . . o ) - .
20 ! P b Direccién SENAMA Cada 15 dias - Certificado Disponibilidad Presupuestaria
- Acta de adjudicacién
- Correo proveedor informando adjudicacién y solicitando
documentacion (en caso de contrato)
Modalidad de Contratacién con Orden de Compra
,, | Emision de Orden de Compra a través de portal | |\ .. 00\ Cada 15 di - Orden de compra emitida a través del sistema
www.mercadopublico.cl nidad de Adquisiciones ada ias - Corfeo electrénico informando a proveedor adjudicacion y
envio de orden de compra
Modalidad de Contrataciéon con Contrato de prestacién de servicios
- Memorando de DAF a Juridica
Unidad de Adquisiciones ) Bocumen:accljon prove;e dor
22 | Elaboracion de Contrato Unidad Juridica Cada 15 dias - Documento de garantia

Direccion

- Memo Unidad Juridica a DAF
- Contrato firmado por las Partes
- Resolucién aprueba contrato

23 | Entrega de los bienes licitados o prestacion del servicio

Proveedor adjudicatario

Cada 15 dias o segun
duraciéon contrato 'y
forma de pago

- Guia de Despacho
- Factura

Emisién de informe de recepcion conforme de los

24 . .
bienes o servicios contratados

Unidad Demandante

Cada 15 dias o segun
duracién contrato 'y
forma de pago

- Informe de prestacion de servicio

- Informe contraparte técnica

- Guia de despacho con recepcion conforme
- Factura con recepcién conforme
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7.1.3.3 Compras por Convenio Marco

Responsable de ejecutar la

N° Descripcién de la actividad o Periodicidad Registro
actividad
1 Comunica, de manera informal, la necesidad de un | ~ Encargado de Pro_grama o .
requerimiento a la Unidad de Adauisiciones - Encargado de Unidad Diaria - Correo electronico
q d - Coordinadores (as) Regionales
2 Seleccién del mecanismo de compra Unidad de Adquisiciones Diaria No aplica
Elaboracion y envio de Formulario de Requerimiento . L - i imi
3 . y a y Unidad demandante Diaria Formulario de R.eque”m'ento
especificaciones de la compra - Memorando Unidad Demandante
Registra Requerimiento en Planilla de Requerimientos . L L - i imi
4 g ) a q y Unidad de Adquisiciones Diaria Planilla d_e Control de Requerimientos
otorga nimero - Formulario de Requerimiento numerado
- Formulario de Requerimiento con presupuesto disponible y
5 Disponibilidad presupuestaria Unidad de Finanzas Diaria saldp despues d.e la compra. .
- Registro en planilla control programa si
- corresponde
5 Otorga presupuesto, compromete requerimiento en | Unidad de Finanzas Diaria - Formulario de Requerimiento con presupuesto otorgado,
SIGFE y autoriza gasto Jefe DAF con N° de compromiso en SIGFE y autorizado por Jefe DAF
Revision de catalogo electronico en el portal . L L - i6 4 i i ici
7 ! g p Unidad de Adquisiciones Diaria Impresion catalogo de posibles bienes o servicios a
www.mercadopublico.cl contratar
No aprueba las caracteristicas del bien o servicio o el . - .
8 . Unidad Demandante Diaria - Correo electrénico
precio
Revision de catalogo electronico en el ortal . L L - i6 4 i i ici
7 ! g p Unidad de Adquisiciones Diaria Impresion catdlogo de posibles bienes o servicios a
www.mercadopublico.cl contratar
8 Aprueba caracteristicas del Bien o Servicio y precio Unidad Demandante Diaria - Correo electrénico
Emision de Orden de Compra a través de portal _ . - - Orden de compra emitida a través del sistema
9 ; Unidad de Adquisiciones Diaria - Correo electrénico informando a proveedor envio de orden
www.mercadopublico.cl d
e compra
10 | Entrega de los bienes o prestacion del servicio Proveedor adjudicatario Diaria ) E:(':?u?: Despacho
de inf q ‘ delosb - Informe de prestacion de servicio
Emisién de informe de recepcion conforme de los bienes . L - acni
11 p Unidad Demandante Diaria Informe contraparte técnica

0 servicios contratados

- Guia de despacho con recepcién conforme
- Factura con recepcion conforme
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7.1.34 Pago a Proveedores
. L . Responsable de ejecutar la L .
N Descripciéon de la actividad actividad Periodicidad Registro
Envia Factura por la compra de los bienes o prestacién . - Factura L
1 - Proveedor Diaria - Factura electrénica
de servicios - . .
- Boleta de Honorarios (s6lo excepcionalmente)
Oficina de Partes recepciona documento y lo ingresa al . L o
2 ; P y 9 Unidad de Adquisiciones Diaria - Sistema de control de documentos
sistema de control de documentos
No tiene Orden de Compra (Cuando se trata de
3 | convenio de suministro o servicios, la orden de compra | Unidad de Adquisiciones Diaria - Orden de compra emitida
se emite luego de recibir la factura).
Emisién de Orden de Compra a través de portal . L L . .
4 ; Unidad de Adquisiciones Diaria - Orden de compra emitida a través del portal
www.mercadopublico.cl
3 | Tiene Orden de Compra Unidad de Adquisiciones Diaria - Orden de Compra firmada con documentacién de respaldo
Se solicita informe de recepcion conforme de los bienes | Unidad de Adquisiciones . - Informe de prestaci_é'n de servicio
5 . - . Diaria - Factura con recepcién conforme
o de prestacion de los servicios contratados Unidad Demandante p )
- Guia de despacho con recepcion conforme
Se adjunta Orden de Compra y documentos soportantes - i 4
6 | pray p Unidad de Adquisiciones Diaria Factura acqmpanada de Orden de Compra y demas
a la Factura documentacion que corresponda
Se envia factura y documentos a la Unidad de Finanzas . S . - Factura acompafiada de Orden de Compra y demas
7 . Unidad de Adquisiciones Diaria P
para el pago del servicio documentacion que corresponda
8 | Unidad de Finanzas Devenga la factura en el SIGFE Unidad de Adquisiciones Diaria - Comprobante de contabilizacion
- Comprobante de egreso visado por Unidad Juridica,
) ] ) Unidad de Finanzas firmado por la autoridad y/o recibido conforme
g Tesorero emite cheque o realiza transferencia | DAF Diaria - Cheque firmado

electrénica y paga la factura

Unidad Juridica
Direccién SENAMA

- Comprobante de transferencia electronica
- Comprobante de depésito en cuenta corriente
- Correo electronico al proveedor
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7.1.4 Analisis para la modernizacién y mejoramiento de procesos

El objetivo de analizar los procesos y procedimientos existentes, es optimizar su
desempeio para maximizar los resultados obtenidos. Antes de iniciar la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad al interior de los procesos asociados a la Gestion
de Abastecimiento, es necesario diagnosticar su situacion o desempefo actual,

teniendo en cuenta su efectividad, eficiencia y adaptabilidad.

La efectividad del proceso se refiere a qué tan bien se satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes. La eficiencia del proceso tiene que ver con la minimizacion
de los recursos invertidos en la obtencion de los resultados vy, la adaptabilidad del
proceso, se refiere a su capacidad para ajustarse a los cambios en las expectativas,

necesidades y requerimientos de sus clientes y del entorno.

Mediante la determinaciéon y medicion de caracteristicas de efectividad, eficiencia y
adaptabilidad de los procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento, es posible
diagnosticar su situacion actual y, en base a esto, aplicar técnicas de modernizacion o

mejoramiento de los procesos.

La modernizacién implica reduccion de despilfarros y excesos, atencion a cada uno de
los detalles que pueden conducirnos al mejoramiento del rendimiento y de la calidad. El
término sugiere un patron para lograr el flujo mas uniforme, la menor resistencia al
progreso y el desempefio con la cantidad minima de esfuerzo. Gracias a la

modernizacion, el proceso funcionar con escasa perturbacion en su entorno07,

Con el propésito de elevar el nivel de desempeno del proceso de compra, con base en
los parametros mencionados anteriormente (eficiencia, efectividad y adaptabilidad), se

presenta a continuacion, un analisis de las actividades involucradas en los procesos de

107 HARRINGTON, H. J., Mejoramiento de los procesos de la empresa. Ed. McGraw-Hill, Bogota, 1992.
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compra descritos precedentemente, respecto de las 12 herramientas basicas de la

modernizacion enunciadas por Harrington (1998).

7.14.1 Herramientas propuestas por Harringfon (1998) seleccionadas

De las 12 herramientas, se seleccionaron aquellas que permiten realizar correcciones
antes de la realizacion del producto y que se pueden establecer, luego de la mejora,
como parte de las actividades de los procesos o, se pueden eliminar, por no aportar a la
eficiencia y/o eficacia de los mismos.

¢ Eliminacion de la burocracia

¢ Eliminacion de la duplicacion

e Evaluacion del valor agregado

e Simplificacion

¢ Reduccion del tiempo del ciclo del proceso

¢ Nivel de simplificacién del lenguaje

e Estandarizacion

e Alianzas con proveedores

7.1.42 Maftriz de analisis

Con estas 8 herramientas y las actividades que se desarrollan para la gestiéon de los
procesos, se ha construido una matriz de analisis, en la que cada una de estas
actividades es confrontada con las categorias de analisis que conforman estas

herramientas de la modernizacion, lograndose el siguiente resultado:
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Nombre del proceso: Licitaciéon Publica — Convenio Marco — Trato Directo

Categoria de analisis

o Proceso al Valor Ni i
. ) . ivel de Alianzas con
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo Lo N .
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . )
- del lenguaje internos
actividades
Esta actividad
tiene la finalidad
La necesidad de | de dara conocer El proceso no
e No presenta pro p
requerimiento  se las valor Esta actividad necesita ria
Comunica.  de comunica de | especificaciones agregado  al | puede ser realmente
’ S manera del requerimiento - Es posible reducir | No se aprecia . este input, si
manera Licitacién . . . ’ roceso, combinada con la . : Estandarizar el '
informal la | Pablica _ | innecesaria, a y se realiza por puesto ve | actividad N° 3 el tiempo del ciclo | uso de reqistro los
) . través de correo | cuanto la mayoria P 4 - V| al recibir | abreviaturas y g involucrados
necesidad de | Convenio electrénico ya de las veces el proceso de | adjuntando al Formulario de | términos que utilizado  para cumplieran
un Marco - P ; compra solo | correo electrénico - informar la
requerimiento a | Trato Directo | 94¢ esta  se existe un atraso se P uede | Formulario de Requerimiento puedan aportar necesidad de | N los
quertr comunica en la solicitud se P - adjunto al correo | complejidad a - tiempos
la Unidad de formalmente formal. Sin iniciar cuando | Requerimiento y/o electrénico esta actividad requerimientos adecuados
Adquisicion ; : 4 hech Términ : ) >
mediante el embargo en la . ara realizar
dauisiciones diant I b ! ?c)srtrialmei(t:ea Riferer?c?la @ :
“Formulario de | actividad N° 3 se la solicitud ) sus
Requerimiento”. reiteran ' solicitudes.
especificaciones
de compra

Seleccion  del
mecanismo de
compra

Licitacion
Pdblica -
Convenio
Marco —
Trato Directo

No se detecta
presencia de
burocracia en esta
actividad.

Disparidad en los
criterios para
determinar
mecanismo de
compra entre el
jefe y analistas de
compra.

No presenta
valor
agregado al
proceso, sin
embargo es
una actividad
que no se
puede
eliminar

La seleccion del mecanismo de compra esta establecida en la Ley de compra, por tanto no es
posible simplificar, aminorar tiempo del ciclo, reducir complejidad de esta actividad.
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Categoria de andlisis

L Proceso al Valor Ni i
. ) . ivel de Alianzas con
Actividad que aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo Lo T N .
. Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
Elisminar poselgig No existe una
tividad e ibl | forma uUnica de
Elaboracién  y activida a s posible que la comunicar a la
. . . adjuntar Unidad Unidad de
envio del Se envia un | La necesidad de p . .
. s Formulario de | Demandante Es posible | adquisiciones
Formulario de Memo conductor | requerimiento se o » ; h q
o S o . Requerimiento”, adjunte implementar un | |as
Requerimiento Licitacion para solicitar | informa por correo P M . . o .
-~ . L Términos de | “Formulario de | sistema especificaciones | Este input
(FDR), Publica — | requerimiento, el | electrénico en la | No presenta } . » :
Términos de | convenio cual es | actividad N° 1 valor Referencia Requerimiento”, automatizado o | de los | puede ser
. h . . Y (TDR’s) o | Términos de | firma requerimientos combinado
Referencia Marco — | innecesario, ya | se reitera a través | agregado al o . - -
, . S P : especificaciones Referencia o | electronica de compra. | con actividad
(TDR’s) o | Trato Directo | que las solicitudes | del Formulario proceso. T Al o
especificacione se registran en el | de Requerimiento” de compra al especificaciones para el envio gunos N 1.
P Se registrs q correo electrénico | de  compra en | del demandantes
s de compra y Formulario de |y Memo ) - . envian Memo
Memo Requerimiento” conductor en\(la}do en la | correo E}Iectronlco requerimiento duct
Conductor . . actividad N° 1. referenciado  en FCI:” uctor  para
Ademés, es | actividad N° 1. g]sorercr:]iefli::aciones
posible eliminar el P
de compra.
Memo conductor.
Definir un
formato  Unico
Existe duplicidad Es posible . - . de “Planilla de
. El valor - E n ri i bien exi imi "
de registros entre aoregado aoa modificar formato cr?ear un e;iizsg ibr:v‘iaaturea Ste | Requerimientos
Registra Licitacion Analistas de | 9regado de “Planilla de | . X Y | de modo de
. b esta actividad S directo a un | siglas en la | registrar
Requerimiento Pdblica — | No se detecta | Compras y el puede  estar Requerimiento archivo Gnico para | planilla, éstas | informacién il El proceso
en Planilla de | Convenio presencia de | Encargado de la . para asegurar que - e necesita
i - . presente soélo ) registrar y | son conocidas | para todos los
Requerimientos | Marco — | burocracia en esta | Unidad de ) - contiene toda la . ) ; realmente
. S - si se utiliza | . ” actualizar por  quienes | integrantes de .
y otorga | Trato Directo | actividad. Adgquisiciones - informacion : S la Unidad de | €Steinput.
namero para registrar un Tegistro | hocesaria acerca informacion de los | operan el isici
! » automatizado requerimientos de | Sistema de | Adquisiciones y
informacion de del proceso de de las otras
S compra. Compra.
requerimientos. compra. areas que
requieran
informacion.
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Categoria de andlisis

Actividad Proceso a Presencia de a ré/azligz) de Tiempo del ciclo Nivel de Alianzas con
que aplica . Duplicacion greg Simplificacion p simplificacion | Estandarizacién clientes
Burocracia las del proceso d . .
- el lenguaje internos
actividades
La consulta de la
respectiva Si  bien existe
disponibilidad verificacién de
presupuestaria se | disponibilidad
establece en el | presupuestaria al
Reglamento de la | inicio del proceso
Licitacién Ley N°19.886 de | y una vez
Verifica Publica — | bases sobre | adquirido el No es posible simplificar, aminorar tiempo del ciclo, reducir complejidad de esta actividad, ya
disponibilidad Convenio contratos producto ylo No aplica gue se establece en el Reglamento de la Ley N°19.886 de bases sobre contratos
presupuestaria Marco — | Administrativos de | servicio. Es un Administrativos de suministro y prestacion de servicios.
Trato Directo | suministro y | aspecto normativo
prestacion de | que debe ser
servicios, por | cumplido, pues se
tanto no se | establece en el
detecta presencia | Reglamento de la
de burocracia en | Ley N°19.886.
esta actividad.
Si bien esta E_s posible aminorar tiempo del
actividad  posee ciclo si se establece dentro _d,el
firmas de diversas procedlmle_nt_o para la ejecucion
L P G S sk
revision, - Dadas las . . ) e
R oo, | Lacon | vencacin, v | Sevges cugencizs | & PR i | et e, 0 | 61 pocess
compromete’ (P:ubhca_ B é flmc}a ddel largo del proceso. N i Establilildalsge;8ga proceso al | del funcionario %e la Unidad de | necesita
requerimiento onvenio ncargado €l La duplicacion 0 apiica N .o | implementar el | Finazas que lo realiza. realmente
en SIGFE vy Marco ~ | presupuesto, estd dada por la relzsult‘a‘ imposible uso de firmas | por otra parte, no es posible | este input
autoriza gasto Trato Directo | resulta imposible cantidad de firmas simplificar esta electronicas - parte, p )
9 reducir el nivel de actividad. reducir complejidad de esta

burocracia, dadas
las exigencias
establecidas en la
Ley N° 19.886.

en esta actividad,

actividad, por estar establecida

en el Reglamento de la Ley
N°19.886 de bases sobre
contratos  Administrativos  de

siiministrn \/ nrastacidn de
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Categoria de andlisis

o Proceso al Valor Ni i
. ) . ivel de Alianzas con
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo Lo T N .
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
Si bien existe un -
Definir un
formato -
. formato Unico
establecido para )
L, - . flexible,
. la elaboracién de | Si bien existe .
Se realizan P . controlado bajo
. Términos de | abreviatura 'y g
modificaciones . . . requisitos de la
. ) . Referencia, éste | siglas en los
s S innecesarias  en . Es posible que los o . norma ISO
Revision ylo | Licitacion los TDR por parte No existen requirentes ~ sean es modificado por | TDR, éstas son 9000, para los El  proceso
elaboracion de | Publica . actividades . O los usuarios, lo | conocidas por o necesita
P . de los requirentes, | .~ . No aplica mas rigurosos en P Términos  de
Términos de | menoroigual | . ~ - idénticas a lo ” cual conlleva a | los usuarios y ) realmente
; impidiendo la la elaboracién de - 3 Referencia. .
Referencia a 100 UTM. efectividad largo del proceso. los TDR revisiones por quienes este input.
eficiencia de): . excesivas y | operan el Capacitar a los
algunos casos | Sistema de :
proceso. usuarios
rehacer los TDR, | Compra.
provocando una acerca de la
modificacion
demora en el -
de registros.
proceso.
Existe un formato
para la
elaboracion de Definir un
Bases de formato  Unico
Se realizan Licitacién, sin - . flexible,
L . Si bien existe .
Licitacién modificaciones embargo es - controlado bajo
Pdblica innecesarias  en modificado por los abreviatura 'y requisitos de la
Es posible que los - - siglas en las
s Mayor a 100 | las Bases de . P q usuarios, segun g . norma ISO
Revision ylo Y No existen requirentes sean Bases, estas El proceso
. UTM y Menor | Licitacion por - P sus - 9000, para las H
elaboracion de a 1.000 UTM | parte  de los actividades No aplica MAs rigurosos en requerimientos, lo son conocidas Bases de necesita
Bases de e ; idénticas a lo la elaboracion de ' or los A realmente
S, - Licitacion | requirentes, cual conlleva a | P . Licitacion. .
Licitacién - A largo del proceso. las Bases de - usuarios y por este input.
Publica Igual | impidiendo la > revisiones :
- Licitacion. . quienes operan .
o Mayor a | efectividad excesivas Y| ol Sistema de Capacitar a los
1.000 UTM eficiencia del algunos €asos | o iia usuarios
proceso. reprocesar la pra. acerca de la
informacion, modificacién
provocando una de registros.
demora en el
proceso.
Revision de
catalogo
electrénico en | Convenio La obligacion a ejecutar esta actividad esta establecida en el capitulo Il del Reglamento de la Ley N°19.886 de bases sobre contratos Administrativos de
el portal | marco suministro y prestacion de servicios, por tanto no es posible simplificar, aminorar tiempo del ciclo, reducir complejidad, etc.
www.mercadop
ublico.cl
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Categoria de andlisis

o Proceso al Valor i i
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de | Alianzas con
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
Mantener
correo
Se almacenan electrénico
COITeos impreso como
electronicos como Si_bien existe | evidencia _del
registro de la Es osible abreviatura y | V°B°alos TDR
g . A P Es posible reducir | siglas en los | no resulta la
L aprobacion de los . simplificar el . . .
om0 Licitacion No existen el tiempo del | TDR, éstas son | forma mas | El  proceso
VB! a los g TDR, lo cual no - proceso al - : H
10 | Términos de Publica seria necesario al actividades No aplica determinar proceso al | conocidas por | sencilla de | necesita
! menor o igual | ; idénticas a lo p implementar el | los usuarios y | llevar a cabo | realmente
Referencia implementarse la responsable  de ) B . .
a 100 UTM. 3 - largo del proceso. om0 uso de firmas | por quienes | esta actividad. | este input.
firma electrénica dar V°B° a los - Si b
ara a TDR electronicas operan el In  embargo,
g robacion de . Sistema de | el correo
egtos Compra. electrénico es
documentos usado  todas
: las veces y del
mismo  modo
cada vez que
Mantener
correo
electronico
- . impreso como
Se almacenan Si bien existe ; ;
correos abreviatura evidencia de la
Licitacion P ; y aprobacion de
Co electrénicos como . siglas en las
Publica : No es posible . . Bases no
registro de la L Es posible reducir | Bases de
Mayor a 100 aprobacion de | No existen simplificar esta el tiempo del | Licitacién resulta la forma El roceso
” UTM y Menor p - actividad, ya que P - ' mas sencilla de p
Aprobacion de Bases de | actividades . . proceso al | éstas son necesita
11 . a 1.000 UTM RPN S No aplica es necesaria para | . . llevar a cabo
Bases Técnicas T Licitacién, lo cual | idénticas a lo P implementar el | conocidas por - realmente
_  Licitacion resultaria largo del proceso la trazabilidad del uso de firmas | los usuarios estaactividad. este input
Pdblica Igual | . . 9 P ’ proceso de - 10S Y1 sin embargo, put.
innecesario al P electrénicas por  quienes
o Mayor a imolementar ol licitacion. operan ol el correo
1.000 UTM usg de firmas Sri)stema de electronico _ es
- usado todas
electronicas. Compra.

las veces y del
mismo  modo
cada vez que
se ejecuta esta
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Categoria de andlisis

L Proceso al Valor i i
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de | Alianzas con
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
D“’.a.”,te la Es posible
revision  se | . ..
. simplificar el
verifica .
. h ; . proceso al enviar
El envio de . inconsistenci
No existen antecedentes a . . -
antecedentes a la - a en las P . Es posible reducir Definir el
L . O actividades Juridica a través .
Licitacion Unidad  Juridica | ., .. bases, el tiempo del correo
oo ; : idénticas a lo de correo . -
Publica se realiza via | del errores | - proceso al | Es posible | electrénico
Mayor a 100 | papel, utilizando argo de plroceso. relacionados electronico p y implementar el | reducir la | como  medio |
o om0 , RSP - )
Rey|s_,|on y VB UTM y Menor | demasiado tiempo La . duplicacion con aspectos automatgar IMas | 1so de firmas complejidad de | formal de envio E proceso
Juridico a P estd dada por la . o realizar la - necesita
12 a 1.000 UTM | en imprimir, ; normativos, . p electronicas y | los memos | de
Bases de | Licitacion | preparar y enviar cantidad de veces asegurando revision a_traves envio de | elaborados en | antecedentes a reaimente
Licitacion Publica Igual | documentos a | Que deben  ser gue se esté del S|ste_ma, el antecedentes, a la | esta etapa del | la Unidad este input.
L enviados los cual permite a sus - P -
o Mayor a | Juridica. Lo actuando : : Unidad Juridica, a | proceso. Juridica u otra
AR antecedentes : usuarios autorizar . .
1.000 UTM anterior, impide la i bajo los través de correo forma mas
NS para revision a la A el documento, - .
eficiencia del idad Juridi parametros d diendo  del electronico. automatizada.
roceso Unidad Juridica. de la ependiendo  de
p ' legalidad  y perfil que éstos
del  debido | €N9an en el
sistema.
proceso.
Esta
actividad se
encuentra
establecida Los wusuarios no | Al acreditar mayor
Revision de en la Ley de | tienen acceso a la | cantidad de
catélogo Compras. revision del | usuarios en el
2 No hay presencia Si bien no | catdlogo en el | portal, se aminora L . - .
electrqnlco en de burocracia, representa portal, por tanto, | el tiempo, ya que La obllgacmn a ejtlacutar esta actividad esta
el el sistema de No hay . establecida en el capitulo Il del Reglamento de la
S . puesto que es una I, valor se puede | los usuarios o
13 Informacion de | Convenio actividad que se duplicacion de agregado al | simplificar el | pueden efectuar Ley N 19_.886 de bgs_es sobre co_r]tratos
Compras_, y | marco debe realizar para tareas o} proceso, no | proceso al | esta actividad en Administrativos de suministro y prestacion de
Contratacion actividades : . . - servicios, por tanto no es posible simplificar,
P poder efectuar la es posible su | acreditar, a lo | forma directa, sin - . . - -
Publica D R . aminorar tiempo del ciclo, reducir complejidad, etc.
www.mercado compra eliminacion, menos un usuario dppender_ _deI
4§ublic6 ol ya gue | por Unidad, para | tiempo disponible

representa un
insumo
esencial para
la continuidad
del proceso.

facilitar el proceso
de revision.

de los operadores
del portal.
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Categoria de andlisis

- Proceso al Valor i i
Actividad que aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de | Alianzas con
. Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
La publicacion de Definir
la licitacion se Es posible | Al eliminar el nueva
Publicacion de establece en el simplificar  esta | almacenamiento forma
Licitacion ~ en Reglamento de la actividad al [ en papel del | existen | PA@
portal Licitacién Ley N°19.886 de | No existen resguardar historial de | _previatura v sidlas almacena | El  proceso
14 www.mercadop | Publica bases sobre | actividades No aplica informacion de | compra, se e uedanya c?rtar r .| necesita
ublico.cl por un | menor o igual Contf_at_OS ] idénticas a lo p respaldo reduce el tiempo gom ple'idad apesta informacié | realmente
plazo  minimo | a 100 UTM. Administrativos de | largo del proceso. (carpetas del | de esta actividad. activ'ia d aJ d n de | este input.
de 5 dias suministro y proceso de | Es necesario : respaldo
prestacion de compra) en | automatizar esta (carpetas
servicios, por archivos digitales | actividad. del
tanto no se proceso
Licitacién Este acto
Publica administrativo  se
Elaboracién de | Mayor a 100 | encuentra No existen Este acto administrativo se establece en el Reglamento de la Ley N°19.886 El 10CEeS0
resolucion que | UTM y Menor | establecido en la actividades de bases sobre contratos Administrativos de suministro y prestacion de necesiria
15 | aprueba Bases | a 1.000 UTM | “Ley de Compras” idénticas a o No aplica servicios, por tanto no es posible simplificar, aminorar el tiempo, disminuir la realmente
de Licitacion y | -  Licitacién | por tanto no se larao del proceso complejidad del lenguaje ni estandarizar nuevas formas de llevar a cabo esta este input
envio a visacion | Publica Igual | detecta presencia 9 P ’ actividad. put.
0 Mayor a | de burocracia en
1.000 UTM esta actividad.
La publicacion de
la licitacion se
establece en el Es osible | Al eliminar el
Publicacion de | Licitacién Reglamento de la imolifi P | - fini
Licitacion en | Publica Ley N°19.886 de simplificar esta | almacenamiento _ Definir  nueva
ortal Mavor a 100 | bases ' sobre actividad al | en papel del | No existen | forma para
\?vwwmerca do UT?\IA Menor | contratos No existen resguardar historial de | abreviatura y | almacenar El  proceso
16 | ublico.cl porun | a 103),0 UTM | Administrativos de actividades No aplica informacion de | compra, se | siglas que | informacion de | necesita
Wrﬁinimo _ .Licitacién suministro idénticas a o p respaldo reduce el tiempo | puedan aportar | respaldo realmente
(Fj)e 10 0 20 dias | Pablica lqual restacion dz largo del proceso. (carpetas del | de esta actividad. | complejidad a | (carpetas del | este input.
corridos, segin | o Mayorg a gervicios por proceso de | Es necesario | esta actividad. proceso de
correspc’m da 1.000 UTM tanto ’no e compra) en | automatizar esta compra).
’ ' detecta presencia archivos digitales actividad.
de burocracia en
esta actividad.
Licitacion El envio de Es posible | Es posible reducir . Crear carpetas
2 " . : No existen S
Pdblica antecedentes a la eliminar el envio | el tiempo del . digitales para
Devuelve No se detecta . S | abreviatura vy | . El proceso
Bases de Mayor a 100 presencia de Unidad _Jundu;a _ de a,ntecedentesa proceso al siglas que a revision de necesita
17 A ; UTM y Menor : se realiza via | No aplica través de memo | implementar el antecedentes
Licitacion  sin burocracia en esta . . puedan aportar realmente
0RO a 1.000 UTM = papel, a través de conductor e | envio de . en forma .
V°B S actividad. - complejidad a . este input.
- Licitacion memo conductor. implementar la | antecedentes a la esta actividad compartida 'y
Publica Igual Derivado de lo revisién digital de | Unidad Juridica, a ) firma
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Categoria de andlisis

Actividad Proceso a Presencia de a ré/azligz) de Tiempo del ciclo Nivel de Alianzas con
que aplica . Duplicacion greg Simplificacion p simplificacion | Estandarizacién clientes
Burocracia las del proceso d . .
- el lenguaje internos
actividades
o Mayor a anterior, se utiliza las Bases. través de correo electronica.
1.000 UTM demasiado tiempo electrénico o a
en imprimir, través del sistema
preparar y enviar de compras
documentos a la publicas.
Unidad  Juridica,
reduciendo la
eficiencia del
proceso.
Al acreditar mayor
Los usuarios no | cantidad de
tienen acceso a la | usuarios en el
aprobacién de | portal, se aminora
caracteristicas del | el tiempo, ya que | La operacién de este mecanismo de compra se
Aprueba ‘ bien y/o servicio | los usuarios | encuentra establecida en el capitulo Il del
o No se detecta | No existen en el portal, por | pueden efectuar | Reglamento de la Ley N°19.886 de bases sobre
caracteristicas . . . - o . I~
18 | del Bien o Convenio presencia de .ac’tlw_dades No aplica tanto, se puede | esta actmdad en contrat(_)§ Admlnl_stratlvos de suministro y
Servicio y marco bur_ot_:rama en esta | idénticas a o simplificar el | forma directa, sin prestacion de servicios, por tanto no es pq_5|ble
precio actividad. largo del proceso. proceso al erender_ _del S|mpI|f|§:a el lenguaje, reduqr complejld_ad,
acreditar, a lo | tiempo disponible | determinar una forma mas sencilla de operacion,
menos un usuario | de los operadores | etc.
por Unidad, para | del portal, que
facilitar esta | dependen de la
actividad. Unidad de
Adquisiciones.
No se detecta
presencia de
burocracia en esta
D i actividad. Las i . S . . .
esercion de la S La declaracion desierta de una licitacion, mediante resolucion fundada, se encuentra establecida en el Reglamento de la Ley
NS Licitacion causas de o . : . - o - o
19 | Licitacién Publica desercién y su N°19.886 de bases sobre contratos Administrativos de suministro y prestacion de servicios, por tanto no es posible simplificar,
Pdblica proceder se aminorar tiempo del ciclo, reducir complejidad, etc.

encuentra
establecido en la
Ley N° 19.886.
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Categoria de andlisis

L Proceso al Valor i i
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de | Alianzas con
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
Mantener
correo
electrénico
impreso como
Se almacenan Si bien existe ewdencg de la
: aprobacion de
o correos abreviatura 'y
Licitacion P ; Bases no
Publica EIe.Ctron'COS como No es posible ) h siglas en las resulta la forma
Mayor a 100 reglstro_, de la . simplificar esta Es po_slble reducir B_a_ses_, de mas sencilla de
aprobacion de | No existen L el tiempo del | Licitacion, El  proceso
UTM y Menor - actividad, ya que - llevar a cabo H
20 Apru_e_ba _I?ases a 1.000 UTM B_a_ses_’ de _acpw_dades No aplica es necesaria para proceso al estas SON | esta actividad. necesita
de Licitacion - Licitacion L|C|taC|qn, lo cual | idénticas a lo la trazabilidad del |mplementar‘ el conocndas. por | o embargo, realrr_lente
- resultaria largo del proceso. uso de firmas | los usuarios y este input.
Publica Igual | . . | proceso de | - 3 el correo
o Mayor a !nnﬁcesa”o al licitacién. electronicas por qwenesl electréonico es
1.000 UTM implementar e operan € 1 usado todas
uso de firmas Sistema de |
- as veces y del
electrdnicas. Compra. :
mismo  modo
cada vez que
se ejecuta esta
actividad.
Es necesario
definir una
. L Es posible reducir forma mas
La designacion de - .
- R el  tiempo al sencilla de
la comisiébn es Para  simplificar eliminar el memo realizar  esta
Designacion de L|g|t§10|on reah_zada esta actividad las enviado a la actividad.
2. Publica mediante un Unidades ) . )
comision de d d Direccion. No existen
evaluacion y Mayor a 100 memo 1y un acta No existen eman antes . Ademas es | abreviatura y | Las unidades | El proceso
S UTM y Menor | emitido por la - deberian enviar, ; ’ ; !
publicaciéon de ) actividades . ) posible que las | siglas gue | demandantes necesita
21 a 1.000 UTM | Unidad de | . .. No aplica junto al :

Acta de o L idénticas a lo o unidades puedan aportar | deben ser | realmente
L - Licitacion | Adquisiciones, lo requerimiento, el . .
Comisién eN | buplica lqual | cual debe  ser largo del proceso. nombre de demandantes complejidad a | responsables este input.
www.mercadop 9 o - sean quienes | esta actividad. de la
- o Mayor a | ratificado por la quiénes ) . L
ublico.cl . ) . designen a los designacion de

1.000 UTM Directora del integraran la intearantes de la la comision de
Servicio. Lo comision. 9

anterior,

comision, al inicio
del proceso.

evaluacion  al
inicio del
proceso.
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Categoria de andlisis

Valor . .
Actividad Proceslq a Presencia de L agregado de o Tiempo del ciclo _ Nivel de Alianzas con
que aplica . Duplicacion Simplificacion simplificacion | Estandarizacién clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
No existe
Eresenmg de Se puede reducir
urocracia, ya que ;
el tiempo de
se trata de una . o .
Apertura - Es posible | operacion al | No existen .
- actividad . L ) . Estandarizar el
electrénica de No existen simplificar esta | implementar el | abreviatura vy El proceso
L desarrollada  por - e . acceso a la :
ofertas en | Licitacion ) actividades . actividad al crear | uso de carpetas | siglas que | . ” necesita
22 R el analista de | ... . No aplica - o A informaciéon de
portal Publica " idénticas a o carpetas digitales | digitales y revision | puedan aportar realmente
compras, a traves S . " las ofertas en .
www.mercadop largo del proceso. para la revision de | en linea en lugar | complejidad a . este input.
- de las L forma digital.
ublico.cl . . ofertas. de la  actual | esta actividad.
funcionalidades .
metodologia  de
de la plataforma revision
de Mercado '
Publico.
La Unidad de
Adquisiciones
utiliza una planilla La planilla Crear un
L|<,:|te_u:|on para _re_g|strar el sefialada en _ Es po_slble reducir check-list como
Publica cumplimiento  de Es posible | el tiempo del ) . .
L el punto | . .. No existen | registro comun
Mayor a 100 No se detecta requisitos anterior simplificar esta | proceso al abreviatura y | con grado de | El  proceso
Evaluacion de UTM y Menor presencia de administrativos . y deberia  ser actmdgd al Ut'“Z?r |mp!ementar el siglas que | flexibilidad necesita
23 P a 1.000 UTM . legales de la " un registro comuan | envio de
Admisibilidad T burocraciaenesta | ./ " . utilizada por . - puedan aportar | para que sea | realmente
- Licitacion = licitacion. Sin Pl para evidenciar la | antecedentes a la . " .
- actividad. Juridica y i - P complejidad a | utilizado por la | este input.
Pdblica Igual embargo la Adquisiciones trazabilidad del | Unidad Juridica, a esta actividad Unidad
o Mayor a Unidad  Juridica q proceso. través de correo ’ P
B en forma - Juridica y
1.000 UTM posee  registros . electronico. L
. compartida. Adquisiciones.
propios para la
evaluacion de
admisibilidad.
E,V&|.u acion No existen
técnica y No se detecta . L .
. L . actividades El proceso de evaluacién de las ofertas, se encuentra establecida en el Reglamento de la Ley
econdmica de | Licitacion presencia de | . . o e ) - y -
24 S : idénticas a o No aplica N°19.886 de bases sobre contratos Administrativos de suministro y prestacion de servicios,
ofertas y | Publica burocracia en esta | > e : > . - "
e argo del proceso. por tanto no es posible simplificar, aminorar tiempo del ciclo, reducir complejidad, etc.
propuesta  de actividad.
adjudicacion
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Categoria de andlisis

Valor . .
Actividad Proceslq a Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de Alianzas con
que aplica . Duplicacion Simplificacion simplificacion | Estandarizacién clientes
Burocracia las del proceso . .
- del lenguaje internos
actividades
Es una | Previo a la etapa
actividad que | de adjudicacion,
se encuentra | se envia memo
regida por la informativo a la | Es posible reducir
"Ley de | Direccién de | el tiempo al
Compras” vy | Senama, con el | eliminar el memo o .
Los criterios y el método para la efectuar la
S . aporta valor | resultado del | en el que se S s -
Adjudicacion en No se detecta | No existen | - eoadoala | proceso de | solicita VoB® para adjudicacion, se encuentran establecidos en el
5 portal Licitacion presencia de | actividades dreg p . P P Reglamento de la Ley N°19.886, por tanto no es
5 P : e misma, dado | evaluacion, a | adjudicar, puesto g . . .
www.mercadop | Publica burocracia en esta | idénticas a lo . . posible reducir la complejidad en la resolucion de
- = que a través | través del cual se | que todos los que D . .
ublico.cl actividad. largo del proceso. oy om0 h adjudicacion ni establecer una forma mas sencilla
de esta | solicita V°B° para | firman la pauta de de realizar esta actividad. etc
accion se | adjudicar. Esta | evaluacién tienen Ul
completa el | actividad puede | responsabilidad
ciclo de la | ser eliminada | administrativa.
compra a | pues no presta
través del | valor agregado al
sistema. proceso.
La Orden de Compra se genera automaticamente al adjudicar una adquisicion en el Sistema
Emisién de Licitacio de informacién de Compras y Contratacion Publica (www.mercadopublico.cl) o al cargar el
icitacion . . . - ——
Orden de Publica No se detecta | No existen carro de compras a través del catalogo electronico. Asimismo, cuando de trata de tratos
26 Compra a Conven’io presencia de | actividades No aplica directos, los pasos para la emisiéon de la Orden de Compra estan dados por el sistema en
través de portal Marco. Trato burocracia en esta | idénticas a lo P forma secuencial. Dado lo anterior, no es posible simplificar, aminorar tiempo del ciclo o
www.mercadop ) ' actividad. largo del proceso. reducir la complejidad de esta actividad.
: Directo - - . L .
ublico.cl No obstante lo anterior, se podria implementar un procedimiento a aprobacion, a través del

Sistema, de manera de ir otorgando los V°B° necesarios para eliminar las firmas.

128



http://www.mercadopublico.cl/
http://www.mercadopublico.cl/
http://www.mercadopublico.cl/
http://www.mercadopublico.cl/
http://www.mercadopublico.cl/

Categoria de andlisis

- Proceso al Valor i i
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de | Alianzas con
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso del | . .
actividades el lenguaje internos
No existen Es posible
actividades aminorar el
idénticas a o No es osible tiempo al designar
. largo del proceso. e p a un profesional
El envio de La dublicacion simplificar esta de  la Unidad
antecedentes a la esta dadz‘; or la actividad., dado Juridica con
Unidad  Juridica cantidad de R/eces que, para | 4 odicacion La  actividad
se realiza via salvaguardar el ) . esta
papel, utilizando quf . c(ljeben Ter interés del e><|c|q5|va da temas Nt()) . existen suficientement |
i Licitaciéon demasiado tiempo solicitados 0s Servicio, se debe | lc'acionados con - a reviatura -y e E proceso
27 Elaboracion  de Publica, Trato | en imprimir antecedentes No aplica solicitar' toda la la_ Gestion de | siglas dU€ | estandarizada necesita
Contrato Directo preparar y enviar para elaboracién documentacion Compra. puedan__aportar Su realizacion realrr_lente
del contrato a los . Actualmente, complejidad a este input.
documentos a f que permita A ividad depende de los
Juridica. Lo oferentes establecer la existe un retraso | esta actividad. otros  actores
anterior, reduce la adjudlcados_, _por idoneidad juridica |mportar_1tt_e en involucrados.
L no cumplimiento P . esta actividad, por
eficiencia del del adjudicatario L
10Ceso del plazo ara contratar con parte de Juridica,
P ' establecido  por 2| Estado derivado del
SENAMA para el ' exceso de trabajo
envio de que posee la
antecedentes. Unidad.
Se da
cumplimiento  a
los plazos "
Licitacién . . establecidos para No  existen
Entrega de los Publica No se detecta | No existen No es posible la entrega de abreviatura vy El  proceso
bienes licitados g’ presencia de | actividades . simplificar esta . siglas que . necesita
28 0 prestacion del :\:/lc;rr]ggmoTrato burocracia en esta | idénticas a lo No aplica actividad. gfrc;isios y(/)or puedan aportar No aplica realmente
servicio ) ' actividad. largo del proceso. ' P complejidad a este input.
Directo tanto no es

posible reducir el
tiempo de esta
actividad.

esta actividad.
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Categoria de andlisis

Valor . .
Actividad ZL%CSFS,EC{;I Presencia de o agregado de T Tiempo del ciclo _ Nivel de | Alianzas con
. Duplicacién Simplificacion simplificacién | Estandarizacion clientes
Burocracia las del proceso del | . .
actividades el lenguaje internos
El informe de
::?)%?gfrlr?g es Se‘ puede red_ucir
el tiempo del ciclo, . .
elaborado y dejando a Si  bien se
firmado por la responsabilidad encuentra
contraparte Existe duplicidad de la recencion definido el
técnica y | de en esta Es posible conforme P a contenido del
Emisién de representa un | actividad, ya que simplificar esta evaluacion y del | No existen informe de
informe de | Licitacién requisito para la | hay, al menos, 3 actividad al roveedor a la | abreviatura recepcion El 10CES0
recepcion Publica, gestion de pago | formas distintas establecer un Eontra arte siglas uz conforme, necesiria
29 | conforme de los | Convenio posterior. Este | de de dar No aplica formato Gnico técnicerl) dado que pL?e dan apo?tar emitido por los realmente
bienes 0 | Marco, Trato | documento, recepcién para elaborar muchaé veces Iaé compleiidad  a usuarios, € | aste inout
servicios Directo ademas, es | conforme a los informe de | . fat t P Jt idad debe put.
contratados firmado por la | bienes ylo recepcion Jdeegclgr%cen esta actividad. estandarizar 'y
jefatura de la | servicios conforme. fecti " controlar bajo
unidad contratados. electivamente requisitos de la

demandante, lo
que significa un
importante retraso
en la ejecucion de
esta actividad.

cual es el nivel de
satisfaccién con el
bien o servicio
contratado.

Norma ISO

9001.
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Nombre del proceso: Pago a Proveedores

Categoria de andlisis

Valor . Alianzas
Actividad Proceslq 2 Presencia de o agregado de TP Tiempo del ciclo _ Nivel de con
que aplica : Duplicacion Simplificacién simplificacién Estandarizacion .
Burocracia las del proceso h clientes
- del lenguaje ;
actividades internos
No se detecta E.S - posible Al adquirir  un La
- : simplificar esta o
Oficina de presencia de L software se estandarizacion
: actividad al . . -
Partes L burocracia en esta . - reduce el tiempo | No existen | de esta actividad,
. Licitacién S No existen automatizar el . . ;
recepciona - actividad. Pese a lo - . de operacion de | abreviatura y | se debe realizar | El proceso
Publica, ) actividades proceso a través - ; .
factura y Ia . anterior, es | i .. . esta actividad y se | siglas gue | unavez tomada la | necesita
b Convenio idénticas a lo | No aplica del desarrollo de A
ingresa al recomendable la puede  controlar | puedan aportar | decisién de | realmente
h Marco, Trato R largo del un software que . ; .
sistema de Directo automatizacion de roceso ermita obtener la las etapas para | complejidad a | automatizar el | esteinput.
control de esta actividad a | P ' Frazabili dad  del dar cumplimiento | esta actividad. proceso de
documentos través del desarrollo d con el pago a 30 recepcion y
de un software proceso en todas dias seguimiento
) sus etapas. ) )
La
estandarizacion
- L . No existen | de esta actividad,
Oficina c!e quta_<:|on No se detecta No existen . . abreviatura y | se debe realizar | El proceso
Partes  envia Publica, ) actividades No es posible | No es posible ; .

. presencia de | .. . R . . siglas gue | unavez tomada la | necesita
factura a la Convenio burocracia en esta idénticas a lo | No aplica simplificar esta | reducir el tiempo puedan aportar | decisién de | realmente
Unlde}d_ _ de Marqo, Trato actividad. largo del actividad. del proceso complejidad a | automatizar el | este input.
Adquisiciones Directo proceso. L

esta actividad proceso de
recepcion y
seguimiento
El informe  de
recepcion conforme . .
es elaborado vy La evaluacion del Sécuentt):gndefinisg
. firmado por la Es posible | proveedor mucha .
Se solicita P S . el contenido del
h contraparte técnica. simplificar ~ esta | veces es realizada ) )
informe de S , : . > : No existen | informe de
recepcion Licitacion Ademas, es firmado | No existen actividad al | por la jefatura de abreviatura y | recepcion El proceso
conforme de los Publ|cg, por la jefatura de la gcpw_dades . establecer . un la unidad siglas gue | conforme, emitido | necesita
: Convenio unidad idénticas a lo No aplica formato unico | demandante, .
bienes o de . puedan aportar | por los usuarios, | realmente
prestacién  de Marqo, Trato | demandante, | largo del _pe;ra elaborar qlwen _deslconoce complejidad a | se debe | este input.
los servicios Directo retrasando €l | proceso. informe de | e e de esta actividad. estandarizar y
proceso por recepcion satisfaccion  del .
contratados controlar bajo
desconocer el real conforme. producto ylo requisitos de la
nivel de satisfaccion servicio d

del producto y/o
servicio.

Norma ISO 9001.
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Categoria de andlisis

n Proceso al Valor . Alianzas
Actividad ue aplica Presencia de o agregado de S Tiempo del ciclo _ Nivel de N con
q p . Duplicacién Simplificacion simplificacion Estandarizacion .
Burocracia las del proceso . clientes
L del lenguaje :
actividades internos
Si bien actualmente, el tiempo utilizado
para tramitar el pago de servicios es
Se envia excesivo, no existe una forma de No existen
factura y Licitacién No existen simplificar el proceso. .

. No se detecta . abreviatura vy El proceso
documentos - a Pablica, resencia de actividades siglas ue | No aplica necesita
la Unidad de Convenio Eurocracia en esta idénticas a lo | No aplica Dada la carga de trabajo existente en la L?edan a o?tar P realmente
Finanzas para | Marco, Trato ividad largo del Unidad, la simplificacion de esta P | "dpd .
el pago del Directo actividad. proceso actividad radica en una decision a nivel | COMPieldad a este input.

e : . L esta actividad.
servicio de la Alta Direccion de aumentar la
dotaciéon de personal, permitiendo de
esta forma agilizar el pago de servicios.
Unidad de
Finanzas Licitacion No existen Esta actividad se realiza de acuerdo a lo establecido en el Sistema de Gestion
Devenga la e No se detecta - ; ; & - El proceso
Publica, - actividades Financiera del Estado, permitiendo controlar los procesos presupuestarios, de .
factura en el . presencia de | .. . . = " . . necesita
Sistema de Convenio burocracia en esta idénticas a lo | No aplica contabilidad y de administracion de fondos. Por lo anterior, no es posible realmente
L Marco, Trato e largo del simplificar, aminorar el tiempo, disminuir la complejidad del lenguaje ni .
Gestion ; actividad. dari f de ll b ividad este input.
Financiera  del Directo proceso. estandarizar nuevas formas de llevar a cabo esta actividad.
Estado (SIGFE)
Tesorero emite Licitacion No existen Los registros asociados a esta actividad se evidencian en el SIGFE, de acuerdo
cheque o] Publica No se detecta actividades a lo establecido en el Sistema de Gestion Financiera del Estado, permitiendo | El proceso
realiza Convenib presencia de idénticas a lo | No aplica controlar los procesos presupuestarios, de contabilidad y de administracion de | necesita
transferencia Marco. Trato burocracia en esta larao del P fondos. Por lo anterior, no es posible simplificar, aminorar el tiempo, disminuir la | realmente
electrénica vy Dirécto actividad. progceso complejidad del lenguaje ni estandarizar nuevas formas de llevar a cabo esta | este input.

paga la factura

actividad.
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7.2 Diagndstico y anélisis de brecha segun requisitos de /a
Norma I1SO 9001:2008

7.2.1 Percepcion de los actores relevantes del proceso

Como se seiald en el planteamiento del problema, es relevante conocer la brecha para
integrar los procesos de abastecimiento al Sistema de Gestion de la Calidad, desde el
punto de vista de las personas que participan en dichos procesos, ya sea en su calidad
de usuarios, autorizadores, operadores y funcionarios de los sistemas vinculados.
Desde esta dptica se podra obtener una vision cuantitativa de la brecha y de los

ambitos que son prioritarios de mejorar, para cada uno de ellos.

Para ello se disefid un cuestionario (ver Anexo N° 1) en base a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad,
el que fue aplicado a usuarios y actores relevantes del proceso de abastecimiento de
SENAMA.

La aplicacion de este cuestionario tiene por finalidad evaluar el grado de cumplimiento
de los requisitos de esta norma, en los procesos de abastecimiento, a través de la

percepcion de los entrevistados.

El instrumento se construy6é segun las clausulas y apartados de la norma, en base a
afirmaciones respecto de los requisitos de la Norma, cuyo grado de cumplimiento fue
propuesto en una escala de Likert de 5 puntos, en donde 5 significa que cumple

totalmente con el requisito y 1 que no cumple.
Para hacer comparable los resultados, a cada punto de la escala de Likert, se le asign6

un porcentaje de cumplimiento, de acuerdo al grado de cumplimiento del requisito que

cada uno representa, como se muestra en el siguiente cuadro:

133



Cuadro N° 3: Grado de cumplimiento requisito y porcentaje segun escala de Likert

Graduacion Escala

Grado cumplimiento

Porcentaje cumplimiento

5 Cumple totalmente 100%
4 Cumple satisfactoriamente 75%
3 Cumple suficiente-mente 50%
2 Cumple menos que suficientemente 25%
1 No cumple 0%

7.2.1.1 Tabulacion de los Datos

Los datos recopilados fueron tabulados en una Planilla Excel (ver Anexo 2),

obteniéndose el porcentaje de cumplimiento de los requisitos y la brecha, expresada en

porcentaje de no cumplimiento, desde el punto de vista de la percepcion del cliente

interno (unidades demandantes), que se detalla en los cuadros y graficos siguientes:
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Cuadro N° 4: % de cumplimiento de requisitos y brecha segun percepcion del cliente interno

Apartado de la Norma

Porcentaje de
Cumplimiento (%)

Brecha expresada en
% de no cumplimiento

4. Sistema de gestion de la calidad 59,7 40,3
4.1 Requisitos generales 541 45,9
4.2 Requisitos de la documentacion 65,3 34,7
5. Responsabilidad de la Direccion 56,5 43,5
5.1 Compromiso de la Direccién 56,6 43,4
5.2 Enfoque al cliente 58,8 41,2
5.3 Politica de la calidad 55,3 44,7
5.4 Planificacion 55,3 447
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion 53,2 46,8
5.6 Revision por la direccion 59,7 40,3
6. Gestion de los recursos 58,3 41,7
6.1 Provision de recursos 55,9 44 1
6.2 Recursos humanos 58,6 41,4
6.3 Infraestructura 65,8 34,2
6.4 Ambiente de trabajo 52,9 471
7. Realizacién del producto 59,2 40,8
7.1 Planificacion de la realizacion del producto 62,2 37,8
7.2 Procesos relacionados con el cliente 65,2 34,8
7.3 Disefio y desarrollo 60,2 39,8
7.4 Compras 69,1 30,9
7.5 Produccion y prestacion del servicio 57 43,0
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion 411 58,9
8. Medicidn, analisis y mejora 52,3 47,7
8.1 Generalidades 56,9 43,1
8.2 Seguimiento y medicion 56,5 43,5
8.3 Control del producto no conforme 49,4 50,6
8.4 Analisis de datos 51,7 48,3
8.5 Mejora 49,4 50,6
Promedio General de Cumplimiento 57,6 42,4
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Gréfico N° 1: Cumplimiento general de la Norma y brecha

57,6

42,4

B No cumplimiento -
Brecha (%)

B Cumplimiento (%)

Gréfico N° 2: Requisitos de la Norma ISO 9001-2008 “Grado de cumplimiento y brecha”

Clausulas

B Cumplimiento (%)

O No cumplimiento - Brecha (%)
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Cuadro N° 5: Porcentaje de cumplimiento de requisitos y brecha por Area Presupuestaria

Divisié Grado Cumplimiento | Brecha expresada en %
ivisién o C .

(%) de no cumplimiento
Divisién de Administracion y Finanzas 56,2 43,8
Division de Gestion y Operacion Territorial 56,4 43,6
Divisién de Planificacién y Desarrollo 63,1 36,9
Satf Direccion 57,4 42,6

Gréfico N° 3: Requisitos de la Norma ISO 9001-2008 - Grado de cumplimiento y brecha por Area

Presupuestaria

Porcentaje

%
/
/
/
/
%
/

Divisién de Divisién de Gestiony Divisién de Staf Direccion
Administraciény Operacion Territorial ~ Planificaciény
Finanzas Desarrollo

AreaPresupuestaria

B Cumplimiento (%)

B No cumplimiento - Brecha (%)
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Cuadro N° 6: Grado de cumplimiento de requisitos y brecha por encuestado

Encuestado Grado Cumplimiento (%) Brech:oeé(fr;e;?r:;str:) % de
Funcionario 1 55,7 44,3
Funcionario 2 29,8 70,2
Funcionario 3 60,0 40,0
Funcionario 4 58,8 41,2
Funcionario 5 58,4 41,6
Funcionario 6 70,1 29,9
Funcionario 7 71,2 28,8
Funcionario 8 56,4 43,6
Funcionario 9 88,3 11,7
Funcionario 10 60,3 39,7
Funcionario 11 58,6 41,4
Funcionario 12 88,4 11,6
Funcionario 13 46,6 53,4
Funcionario 14 62,6 37,4
Funcionario 15 29,9 70,1
Funcionario 16 32,9 67,1
Funcionario 17 46,6 53,4

Grafico N° 4: Requisitos de la Norma ISO 9001-2008 - Grado de cumplimiento y brecha por registro

Porcentaje
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Cuadro N° 7: Grado de cumplimiento de requisitos y brecha por cargo

Promedio Porcentaje

Brecha expresada en %

Cargo Grado Cumplimiento (%) de cumplimiento
Jefes de Division 73,8 26,2
Encargados Unidades/Programas 53,4 46,6
Analistas 58,9 41,1

Gréfico N° 5: Requisitos de la Norma ISO 9001-2008 - Grado de cumplimiento y brecha por cargo

Porcentaje

Jefes de Division

Encargados Analistas

Unid./Progr.

Cargo

@ No cumplimiento - Brecha (%)
@ Cumplimiento (%)
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Cuadro N° 8: Grado de cumplimiento de requisitos y brecha por antigliedad del encuestado

Antigiiedad en el Servicio Grado Cl(Jor/?)pIimiento No cumplin(1(i,Z;1to - Brecha
0a1ano 443 55,7
1 a 3 afos 68,7 31,3
3 ab afios 62,3 37,7
Mas de 5 afios 55,4 44,6

Grafico N° 6: Requisitos de la Norma 1SO 9001-2008

Grado de cumplimiento y brecha por antigiedad del encuestado en el SENAMA

Porcentaje
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Cuadro N° 9: Requisitos con menor grado de cumplimiento y brecha

. . Apartado de | Cumplimiento No_
Clausula Requisito la Norma (%) cumplimiento
0 - Brecha (%)
o, La organizacion debe
V%lfei%gn gg Ic;: establecer las disposiciones
groduccién y de la para estos procesos, 7527 33,8 66,2
. . . lincluyendo, cuando sea
prestacion del servicio aplicable, la revalidacion
Control de los equipos | Deben mantenerse registros de
de seguimiento y de |los resultados de la calibracion 7.6.10 33,9 66,1
medicién y la verificacion
La organizacion debe
establecer  procesos para
. asegurarse de que el
Control de los equipos . s
de seguimiento y de seguimiento y medicion pueden 7.6.2 35,7 64,3

medicion

realizarse y se realizan de una
manera coherente con los
requisitos de seguimiento y
medicion.

Grafico N° 7: Requisitos de la Norma ISO 9001-2008 con menor grado de cumplimiento y brecha

Porcentaje

7.5.2.7

7.6.10

7.6.2

Requisitos Clausula 7: Realizacién del Producto

B Cumplimiento (%)
B No cumplimiento - Brecha (%)
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Cuadro N° 10: Requisitos con mayor grado de cumplimiento y brecha

No
cumplimiento
- Brecha (%)

Apartado de | Cumplimiento

Clausula Requisito la Norma (%)

La organizacion debe
asegurarse de que el producto
adquirido cumple los requisitos
de compra especificados.

Proceso de Compras 7411 82,4 17,6

Deben establecerse los
criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion.
Proceso de Compras Det_;en mantenerse los 7413 79,4 20,6

registros de los resultados de
las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive

de las mismas.

La organizacién debe evaluar y
seleccionar los proveedores en
funcion de su capacidad para
suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la
organizacion.

Proceso de Compras 74.1.2 77,9 22,1

Requisitos de la Declaraciones documentadas
Documentacion/Gene | de una politica de la calidad y 4211 77,9 221
ralidades de objetivos de la calidad

Grafico N° 8: Requisitos de la Norma ISO 9001-2008 con mayor grado de cumplimiento y brecha
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Cuadro N° 11: Clausulas con menor grado de cumplimiento y brecha

. Apartado de la - o No cumplimiento -
Clausula Norma Cumplimiento (%) Brecha (%)
Contl_’ol_de los equipos de 76 411 58.9
seguimiento y de medicion
Mejora 8.5 49,4 50,6
Control Producto No conforme 8.3 49,4 50,6

Grafico N° 9: Clausulas de la Norma ISO 9001-2008 con mayor grado de cumplimiento y brecha
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Cuadro N° 12: Clausulas con mayor grado de cumplimiento y brecha

Clausula Apa:i?:]:e la Cumplimiento (%) No ;;’;ﬁg"&',z ;‘ o -
Compras 7.4 69,1 30,9
Infraestructura 6.3 65,8 34,2
Requisitos de la documentacién 4.2 65,3 34,7

Grafico N° 10: Clausulas de la Norma ISO 9001-2008 con mayor grado de cumplimiento y brecha

Porcentaje

7.4 Compras

6.3 Infraestructura 4.2 Requisitos de
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7.2.2 Diagnéstico del cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO
9001:2008 segun evidencia y analisis de brechas

A continuacién se describen las clausulas de la Norma ISO 9001:2008 que se deberan
cumplir durante la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad, sefalando
explicitamente cuales de ellas se cumplen actualmente, a través de los procesos de la
Gestidn de Abastecimiento y cuales corresponden a requisitos no cumplidos y que, por

tanto, deberan ser considerados en el Plan de Trabajo de la implementacion.

En el Capitulo 4 de la Norma ISO 9001:2008, se definen los principales elementos para
desarrollar una eficiente gestion, tales como definicion de los procesos y de métodos
adecuados de operacion y de control, como asimismo los controles documentales del

proceso.

El Capitulo 5 aborda los procesos de la direccion, destacando su compromiso y las
revisiones periddicas al sistema, las responsabilidades necesarias para la
implementacion exitosa del proceso segun los requisitos ISO 9001:2008, ademas de los

requisitos para la definicién de la politica y objetivos de calidad.

El Capitulo 6 contiene los procesos de gestidon de los recursos esenciales para la
Gestidon de Abastecimiento. Estos recursos guardan relacién con la provision de recurso

humano, infraestructura, ambiente de trabajo, informacion, proveedores, entre otros.

El Capitulo 7 recoge los procesos operativos que involucran procesos relacionados con
el cliente, con la prestacion del servicio, la entrega de productos, la compra y evaluaciéon

de proveedores, entre otros.
En el Capitulo 8 se sefialan los requisitos para los procedimientos de control

documentados obligatorios por la norma y otros procesos de control, mejora y de

soporte a la Gestion de Abastecimiento.
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Para determinar la situacion actual de la Gestion de Abastecimiento, respecto al grado
de cumplimiento de los requisitos normativos, se realizé una evaluacion cuantitativa y
cualitativa de cada apartado de la Norma ISO 9001:2008.

La calificacion de cada uno de los items normativos de la ISO 9001:2008 se efectud de

acuerdo a las siguientes categorizaciones de los hallazgos:

Cuadro N° 13: Categorizacion de los hallazgos

Categorizacion Descripcién
No aplica El numeral de la norma no aplica al proceso evaluado
No cumple No cumplimiento de un requerimiento explicito de la norma

Cumple, sin embargo puede ser mejorado a través de la

Cumple con potencial de mejora implementacién del SGC.

Cumple Cumple 100% con los requisitos de la Norma
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7.2.2.1 Matriz de anélisis comparativo de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 v/s Proceso de Abastecimiento

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Para que el proceso de Abastecimiento se desarrolle de manera eficaz,'%8 en el contexto de la implementacién de un

sistema de gestion de la calidad, se deben considerar los siguientes elementos:

- La definicion de los procesos necesarios para implementar un sistema de control que dé cuenta de la gestion de
abastecimiento de la institucion para apoyar la toma de decisiones de las autoridades del Servicio, mediante un
enfoque de sistema'09,

- La definicion de métodos adecuados de operacidn y de control de los procesos para el mejoramiento continuo.

Ne Apartado de la Evaluacion/Indicaciones/situacion actual (Hallazgos) Acciones a seguir R_esponsable de la | Calificacién
norma implementacion hallazgo
4.1 |Requisitos Las principales etapas que se identifican en los Para cumplir el requisito normativo se requiere
Generales procesos asociados a la gestion de Abastecimiento son | definir el mapa de procesos de la Gestion de Unidad de Cumple con
las siguientes: Abastecimiento _ 1({glentlflcando " aqgellos Adquisiciones — potencial de
o o procesos operativos™, de control™", mejora y Encargado de mejora
- Planificacion del proceso de compras (priorizacion de | soporte!!?), realizar seguimiento, medicién y Calidad —
proyectos). andlisis a estos procesos (mediante indicadores Representante de
- Elaboracién del Programa de Trabajo de los que_'r;_ldandsu g?stlo_n) y rgalltzando revisiones la Direccién
proyectos priorizados. periddicas de su funcionamiento.
- Aprobacién de presupuesto. En relacion a esta cldusula normativa, se debe:

108 _.. . - - -
Eficaz: Realizar las actividades planificadas y alcanzar los resultados planificados

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad comprende diferentes etapas tales como: Determinar las expectativas del cliente, definir la politica y
objetivos de calidad, determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de calidad, establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de
cada proceso, entre otros. Una organizacién que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos y proporciona una
base para la mejora continua.
110 Procesos operativos: Corresponde a aquellos procesos que agregan valor al proceso de prestacion del servicio de abastecimiento e involucran desde la toma de requerimientos del
cliente, las etapas de desarrollo del proceso, la entrega al cliente incluyendo la evaluacion de su grado de satisfaccion.
Procesos de control. Corresponde a aquellos procesos que controlan el cumplimiento de los procesos operativos, los procedimientos documentados de control que exige la Norma
ISO 9001corresponden a control de los documentos, control de los registros, control de producto no conforme, auditorias internas, acciones correctivas y acciones preventiva.
Mejora y Soporte: Procesos de apoyo que interactian con todos los procesos de la Gestion de Abastecimiento.
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NO

Apartado de la
norma

Evaluacion/Indicaciones/situacion actual (Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacion
hallazgo

- Identificacién de la modalidad de compra: Convenio
Marco, Licitaciéon Publica, Licitacion Privada, Trato o
Contratacion directa, Convenio de suministro.

- Generacion de bases de licitacion, términos de
referencia u 6rdenes de compra, seguin corresponda.

- Llamado a licitacién.
- Seleccion del proveedor.
- Generacion del contrato.

- Evaluacion de los proyectos de mejoramiento de las
areas criticas priorizadas.

Si bien se encuentra evidencia del cumplimiento de cada
una de las etapas, no se encuentran definidas en un
diagrama de procesos, en el que se demuestre la
secuencia e interacciéon''® de éstos. Lo anterior, pese a
encontrarse evidencia de la existencia de un Manual de
Procedimientos de Compras.

Determinar la secuencia e interaccion de los
procesos propios de la Gestion de
Abastecimiento.

Determinar los métodos y criterios
necesarios para que, tanto el control como
la operaciébn de estos procesos, sean
eficaces.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos
e informacidon necesarios para apoyar la
operacién y seguimiento de estos procesos.

Realizar el seguimiento, la medicién y el
andlisis de estos procesos

Implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

Estos aspectos deberan ser tratados segin lo
ya implementado en el Sistema de Gestion de
Calidad del SENAMA, en donde seran
abordados temas tales como:

Criterios de control, implementacion de los
procedimientos considerados segun la
Norma ISO 9001 (Procedimientos de
Auditorias Internas de calidad, acciones
correctivas y preventivas, producto no
conforme).

Estandarizacién de procesos y
documentacion (Procedimiento Elaboracion
y Control de Documentos y Registros).
Incorporacion de temas de satisfaccion de
clientes y andlisis de sus requerimientos
(Procedimiento Comunicacion y Satisfaccion
de Clientes).

Mejorar el proceso de planificacion y toma
de acciones para alcanzar los objetivos
(Procedimiento de la  Gestion de
Abastecimiento).

111 ) e . . i
Se refiere a la secuencia l6gica de procesos de un sistema que demuestra interaccion.
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No | Apartadode la | £\ q 1 acign/indicaciones/situacion actual (Hallazgos) Acciones a seguir Responsable dela | Calificacion
norma implementacion hallazgo
Requisitos de | SENAMA, cuenta con un Manual de Calidad, sin| En relacion a esta clausula han de ser
4.2 quisitos de la , ; e . .
documentacién embargo el alcance de éste no involucra al Proceso de | modificados: Unidad de No Cumple

Abastecimiento. Por lo anterior, no se cuenta con una
estructura documental (Piramidal) basada en la norma
ISO  9001:2008, tales como: Procedimientos,
Instrucciones de trabajo, Registros formalizados y
controlados. Lo anterior, pese a que se encuentra
elaborado el Manual de procedimientos de
adquisiciones, el cual no cumple con el formato ni
controles establecidos en el Procedimiento “Elaboraciéon
y Control de Documentos y Registros”.

La documentacion con la que cuenta actualmente el
proceso de Abastecimiento corresponde a aquellos que
se encuentran establecidos en los Requisitos Técnicos
de la Direccion de Compras y que dan cuenta del
funcionamiento del proceso. Sin embargo, no se cumple
con lo establecido en el Procedimiento “Elaboracion y
Control de Documentos y Registros”, en lo referido a
mantener actualizado un listado de documentos
externos controlados, la definicibn y control de
procedimientos documentados y la metodologia para
definir los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion y
disposicion de registros del proceso.

Actualmente el proceso de Abastecimiento cuenta con
los siguientes documentos y registros a controlar :

Documentos

= Manual de procedimientos de adquisiciones

= Requisitos Técnicos de la Direccion de Compras.

= Ley N°19.886, de Bases sobre Contratos
Administrativos de Suministros y Prestacion de
Servicios.

= Decreto N° 250, Reglamento de la Ley 19.886.

= Directivas de la Direccion de Compras y Contratacion
Publica (DCCP).

= Instructivos Presidenciales

= Ley de Presupuesto

Registros:

= Requerimientos de compra.
= Evaluacion de proveedores externos (para
proveedores de los procesos insertos en el SGC)

El Manual de la Calidad del Servicio, que
incluya entre otros, el Alcance de
implementacion, exclusiones a la Norma
para el proceso de Abastecimiento.

Procedimientos de apoyo (Comunicacion y
Satisfaccion de clientes, Seleccion vy
Evaluacion de Proveedores, Respaldo
Informatico) incorporando registros propios
para la Gestion de Abastecimiento.

Ademas, se sugiere elaborar un procedimiento
formal para:

Asimismo,

Evaluar periddica y oportunamente todos los
contratos vigentes institucionales.

Elaborar el plan anual de compras de
acuerdo a lo establecido en la normativa y
evaluar su cumplimiento.

Establecer secuencia l6gica,
responsabilidades y controles necesarios
para cada una de las modalidades de
compras utilizadas por el Servicio.

dentro del proceso, se debe

implementar lo siguiente:

Los procesos obligatorios documentados, ya
elaborados en la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Llevar a formato la documentacion que en la
actualidad maneja el proceso, en base a lo
estipulado en el Procedimiento de
Elaboracion y Control de Documentos y
Registros, ya elaborado en la
Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Estudiar los registros que se generan en
este momento, para evaluar en cudles
pueden ser usados, cuales deben ser
eliminados y cuales deben ser creados,
para que el proceso de Abastecimiento sea
certificable bajo Norma 1SO 9001:2008.

Adquisiciones —
Encargado de
Calidad —
Representante de
la Direccién
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NO

Apartado de la
norma

Evaluacion/Indicaciones/situacion actual (Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacion
hallazgo

Registros derivados de la implementacion del plan
anual

Tablas que dan cuenta de la gestion de
abastecimiento, disponibles en www.chilecompra.cl.
Bases de licitacién, términos de referencia, érdenes
de compra y otros registros derivados de la ejecucion
de las modalidades de compra (trato directo,
licitacion publica y privada, convenio marco).

Registro de Acreditacion de usuarios en el Sistema
de Informacion de Compras y Contratacion Puablica
(www.mercadopublico.cl).

Registro de Indicadores de Gestion de compras
Registro de evaluacion de contratos.
Registro de Indicadores de
abastecimiento.

procesos de

Informes de avances requeridos por la Direccién de
Compra.

Cabe sefialar que los registros deben
permanecer legibles, ser facilmente
identificables y recuperables. Ademas, debe
establecerse los controles necesarios para:

a) La identificacion de los registros.

b) El almacenamiento de los registros.

c) La proteccion y

d) Recuperacion de los registros del proceso.

e) La retencion™*

f) La disposicion™® de los registros.

114 ' . . .
Se refiere al periodo durante el cual se guarda el registro en el lugar de trabajo
115 ) . . . . ) ”
Mandato legal o reglamentario, de liberacion, de orden de despachar el registro una vez cumplido el periodo de retencién.
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5. Responsabilidad de la Direccién

Los procesos de la direccidn son aquellos desarrollados por la Organizacidn, que permiten establecer la estrategia
institucional y la politica del Servicio, constituyendo el marco de referencia para todos los procesos asociados a la
Gestidon de Abastecimiento.

La Norma establece explicitamente la importancia de las responsabilidades de la direccion en el Sistema de Gestion de la
Calidad, senalando que, este aspecto es considerado clave para el éxito de la implementacion del Sistema, siendo
fundamental el monitoreo y la revision de los procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento por parte del Jefe de
Servicio y su equipo directivo.

O Apartado de la | Evaluacién/Indicaciones/situacién actual Acciones a sequir Responsable de la | Calificacion
norma (Hallazgos) 9 implementacion hallazgo
5.1 Compromiso de La Alta Dlreccpn ha. establgc@g la Pollt[ca de La. alta. direcciéon del Sery|C|o debe proporcionar Unidad de Cumple con
la direccién Calidad. Se eV|'d§nc.|a su Q|fu5|on através de §V|den0|a de',su compromlso 'con el dgsarrollo e Adquisiciones — potencial de
pendones publicitarios ubicados en lugares implementacion y mejora continua del Sistema de Encargado de mejora

estratégicos del Servicio, sin embargo la Politica
no es conocida por los funcionarios que integran
los procesos de Abastecimiento.

Actualmente, se cuenta con Objetivos de
Calidad orientados a:

1. la satisfaccioén del cliente (usuario),
2. la mejora continuay,
3. la capacitacion del personal.

Se han definidos indicadores de gestién para
dar cumplimiento a los objetivos establecidos en
los procesos de Planificacion y Control de
Gestién, Capacitacion, Auditoria Interna e
Higiene y Seguridad. Sin embargo no se han
establecido objetivos e indicadores especificos
para los procesos asociados a la Gestion de
Abastecimiento.

Gestion de la Calidad al interior de los procesos
asociados a la Gestion de Abastecimiento.

Es necesario que se establezcan los objetivos de
calidad e indicadores especificos para el proceso de
Abastecimiento.

La alta direccion debe asegurarse que:

a) se llevan a cabo las revisiones por la
direccion al interior de los procesos de la
Gestion de Abastecimiento.

b) Se encuentran disponibles los recursos para
la implementacion y mantencion del SGC

Ademas, asegurarse que el personal que integra la
Gestion de Abastecimiento:
c) conoce la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios,

d) conoce y entiende la politica de la calidad.

Calidad —
Representante de la
Direccion
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encuentra publicada en lugares estratégicos del
Servicio. Pese a lo anterior, la Politica no es
conocida por los funcionarios que integran los
procesos de Abastecimiento.

con la finalidad de asegurar la satisfaccion de los
clientes y la mejora continua del proceso.

Con respecto a la satisfaccidon de los clientes de la
Gestion de Abastecimiento:

Para obtener la satisfacciéon de sus clientes, se debe
entregar un servicio eficiente y transparente tanto a
los clientes finales como a los proveedores que
participen en el proceso. Esto, mediante la
interaccion de las actividades que forman parte del
proceso de abastecimiento para proveer de los
bienes y servicios que requiere la organizacion, e
informes con datos de operacion que permitan
verificar la efectividad y calidad de los procesos de
compra y contratacion.

Asimismo, se debera considerar las prioridades
gubernamentales como otras definiciones de politica
gue establezca el Jefe de Servicio, a través del
Ministerio de Hacienda, Ministerio de Desarrollo
Social u otro organismo competente.

o | Apartado dela [ Evaluacion/Indicaciones/situacion actual . . Responsable de la | Calificacion
N Acciones a seguir . -
norma (Hallazgos) implementacién hallazgo
5.2 Enfoque al cliente Los procesos asomgdos a la C_;estlon .c,je La rgtroahmenttamo.n, del cliente, se puede. obter],er Unidad de Cumple con
Abas.teumlento obtienen .,Ia mformgcmn me@ante la apllcamon.de e.n,cuest:fls de satlsfacuon Adquisiciones — potencial de
relamonadg co.n, la percepcion de su, cliente eny|adas .a la Alta Dweccnon. y a}r,eas requirentes Encargado de mejora
externo (Direccion de Compras), a través de la| (clientes internos) y a la Direccion de Compras Calidad —
validacion de la informacion requerida. .(cllente externo). Para Iggrar lo anterlor,. se”debe Representante de la
implementar el procedimiento “Comunicaciéon vy Direccién
Sin embargo, actualmente no existe una| Satisfaccion del cliente”.
instancia en la cual el cliente pueda opinar
respecto de la gestion realizada por el Servicio. | La alta direccion debe asegurarse de que los
Ademéds, no se encuentran claramente | requisitos del cliente se determinan y se cumplen
determinados los requisitos de los clientes| con el proposito de aumentar la satisfaccion del
internos del proceso ni se obtiene informacion | cliente.
acerca del nivel de su satisfaccion.
. La Organizacién ha definido su Misién y Se debe asegurar que la Politica es entendida por .
53 | Politica de la ieti AQi i quienes integran la Gestion de Abastecimiento Unidad de Cumple con
Calidad Objetivos Ilzjstlrj?teglgosc y II'(c)JIS (Tal formalhzado ' Adgquisiciones — potencial de
como una Fofitica de f.alidad, 1a cual se Ademas, se deben establecer objetivos especificos | Encargado de mejora

Calidad —
Representante de la
Direccion
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NQ

Apartado de la
norma

Evaluacién/Indicaciones/situacion actual

(Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacién
hallazgo

Con respecto al Mejoramiento Continuo:

Para lograr el mejoramiento continuo de la Gestion
de Abastecimiento, el Servicio debe monitorear,
evaluar y retroalimentar periédicamente todos los
instrumentos implementados para medir la gestiéon de
abastecimiento, de tal forma, que le permitan verificar
si cumplen con los estandares de calidad en sus
resultados, especialmente en los éambitos de
transparencia, eficiencia de procesos, ahorro y
fortalecimiento de las capacidades técnicas del
personal que participa activamente en los procesos
asociados a la Gestion de Abastecimiento.

54

Objetivos,
Planificacion del
sistema de
gestion de
calidad

El requisito de planificacion del proceso se
cumple en:

La identificacion y priorizacion de proyectos
de mejoramiento de la gestion de
abastecimiento, de acuerdo los resultados
del andlisis del diagnostico

Definicion del Plan Anual de Compras,
considerando la normativa interna 'y
procedimientos de compras de caracter
normativo.

Definicion de indicadores de desempefio
para evaluar los resultados del Plan anual.

A pesar de lo anterior, los indicadores definidos
no son controlados a través del Sistema de
Monitoreo del Desempefio Institucional y no han
sido considerados para dar cumplimiento a los
Objetivos de Calidad del SENAMA.

Los objetivos de calidad, en el contexto de la
administracion publica, son la expresion de los
logros que se espera que el Servicio alcance
respecto a la politica de calidad. Los objetivos de
calidad deben ser medibles y consistentes con la
politica de calidad definida por el Servicio, por lo
tanto deben considerarse al menos objetivos de
calidad referidos a la satisfaccion del cliente y al
mejoramiento continuo, asi como a las prioridades
establecidos en la Ley de Presupuestos de cada afio
y los recursos asignados a través de dicha Ley.

Se deben definir objetivos especificos asociados a la
Politica de Calidad para la Gestion de
Abastecimiento e incluirlos en el Sistema de Gestion
de Calidad del Servicio.

Los objetivos de calidad identificados para la
Gestion de Abastecimiento, deben difundirse a los
involucrados en el logro del mismo.

Por otra parte los indicadores de desempefio de la
Gestion de Abastecimiento deben ser incorporados
al Sistema de Monitoreo del Desempefio
Institucional del PMG.

Adicionalmente, el servicio debera planificar los
procesos propios del Sistema de Gestion de

Unidad de
Adquisiciones —
Encargado de
Calidad —
Representante de la
Direccion

Cumple con
potencial de
mejora
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Apartado de la

Evaluacién/Indicaciones/situacion actual

Responsable de la

Calificacién

N® norma (Hallazgos) Acciones a seguir implementacion hallazgo
Calidad, tales como revisiones por la Direccion,
auditorias internas, manejo de no conformidades,
medicion de satisfaccion, entre otros; todo lo anterior
permite cumplir con lo citado en 4.1 de la Norma ISO
9001.

55 | Responsabilidad, Dg acHerdo al procedimiento “Revisié_n por la| Se debe_ré in?;’)leme.ntar.el procedimie_n,to “Revisién Unidad de Cumple con
autoridad y Dlre_CC|on", se  encuentra debl(.jame_r’ne por la D|_re90|on” al interior de la Gestion de Adquisiciones — potencial de
comunicacién de_&gna@o el R.epresentante. de la plreCC|on, Abastecimiento. Encargado de mejora

quien tiene la independencia requerida y la Calidad —
autoridad necesaria para implementar los | Para cumplir con los requisitos de esta clausula se Representante de la
procesos del SGC. Sin embargo, la metodologia | debera integrar al Comité de Calidad al Encargado Direccion
descrita en el procedimiento anteriormente | de la Unidad de Adquisiciones, quien tendra la
sefialado, no es conocida por quienes integran | responsabilidad de planificar, desarrollar y controlar
la Gestién de Abastecimiento y no se tiene | los mecanismos adecuados para implementar y
certeza de su funcionamiento. mantener la Gestion de Abastecimiento bajo los
requisitos Normativos ISO.
Actualmente se cuenta con definiciones
respecto de las responsabilidades de la
direccion en el desarrollo y funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad. Se encuentra
evidencia del nombramiento de un Comité de
Calidad, no obstante, falta incluir representantes
de los procesos involucrados en la Gestion de
Abastecimiento.
5.6 | Revision por la Para el cliente Direccion de Compras, el| ge  requiere  revisar  periédicamente el | Unidad de No Cumple

direccion

Servicio cuenta con la informacion sobre el
desempefio de los procesos y conformidad del
producto, a través de la siguiente informacion:

- Resultados de los Indicadores definidos,
para evaluar el cumplimiento transparente y
eficiente de los procesos de compra y
contratacion  realizados a través de
www.mercadopublico.cl.

- Resultados de la Gestion de Contratos
Vigentes, considerando la evaluacion
periddica y oportuna de todos los contratos
vigentes y realizacion de acciones de
consulta al proveedor y los usuarios internos

comportamiento que han tenido los procesos
asociados a la Gestion de Abastecimiento, al menos
mediante indicadores de desempefio globales y/o
las no conformidades detectadas a los procesos,
con el prop6sito de controlar y direccionar
principalmente aquellos procesos que presentan
resultados no esperados.

Se debe incluir en la Revisién por la Direccion, el
andlisis de la evolucion, desarrollo y desempefio de
la Gestibn de Abastecimiento, incluyendo la
medicion de objetivos de la calidad, de proceso,
medicion de la satisfaccion de los clientes, revision

Adquisiciones —
Encargado de
Calidad —
Representante de la
Direccion

154


http://www.mercadopublico.cl/

NQ

Apartado de la
norma

Evaluacién/Indicaciones/situacion actual
(Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacién
hallazgo

para decidir su continuidad o licitarlos
nuevamente, si existiesen en el mercado
condiciones comerciales mas ventajosas.

- Andlisis de Resultados del Plan Anual de
Compras institucional, considerando el
analisis de las brechas entre lo establecido
en el Plan de Compras y lo efectivamente
realizado y generacion acciones preventivas
y correctivas.

- Ejecucion de actividades y/o proyectos,
justificando las principales desviaciones
entre los resultados efectivos y programados
respecto de la implementacién y el
cronograma de Trabajo, identificando
causas internas y externas.

- Monitoreo del comportamiento en los
procesos de adquisiciones de SENAMA
realizados por cada usuario comprador en el
Sistema de Informacion de Compras y
Contratacion Publica
(www.mercadopublico.cl,), a través del
seguimiento de indicadores de gestion. En
funcién de la normativa vigente y las buenas
practicas en compras publicas.

No obstante lo anterior, no se encuentra
evidencia de la realizacion formal de la Revision
por la Direccién para los procesos asociados a
la Gestibn de Abastecimiento, en donde se
considere como elemento de entrada:

- Resultados de auditorias internas

- Retroalimentacion del cliente

- Desempefio de los procesos y conformidad
del producto

- Estado de acciones correctivas y preventivas

- Acciones de seguimiento derivadas de
revisiones por la direccién anteriores

- Cambios que podrian afectar el Sistema de
Gestion de Calidad

- Recomendaciones para el mejoramiento.

de nuevas oportunidades de mejora o aquellos
factores que puedan tener impacto en el proceso y
gue es necesario considerar, revision de las no
conformidades obtenidas como resultado de las
auditorias internas de calidad realizadas, estado en
gue se encuentran las acciones correctivas
asociadas a dichas no conformidades y a las
conclusiones, observaciones y/o recomendaciones
generadas por los auditores en el Informe de
auditorias de calidad, entre otros.

El servicio debe prestar especial atencién a las
decisiones tomadas durante la revisién, como
también de las acciones propuestas, ya que éstas
constituyen el objetivo de la realizacion de la
Revision por la Direccion y es en éstas donde
aparece en términos concretos el mejoramiento
continuo, esta informacién debe ser registrada en un
acta de cada revision.

Los resultados de las revisiones por la Direccion
constituyen un “registro obligatorio” definido por la
Norma ISO 9001, por lo cual, dicho registro debe
pertenecer al listado de registros controlados del
Sistema de Gestion de Calidad.

155


http://www.mercadopublico.cl/

6. Gestién de Recursos
Los recursos pueden ser personas, infraestructura, ambiente de trabajo, informacion, proveedores, recursos naturales y
recursos financieros. Los procesos de gestion de los recursos se refieren a aquellos que son esenciales para la Gestion

de Abastecimiento.

a) Provision de Recursos

b) Recursos Humanos

Los aspectos referidos a la provision de recursos definidos en la norma, establece que el Servicio debe proporcionar
los recursos necesarios para asegurar la implementacion y mantencion de los procesos de compras y mejorar
continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente.

Los aspectos referentes a recursos humanos consisten basicamente en mejorar la eficacia de la Gestion de
Abastecimiento mediante la participacidn y el apoyo de las personas. Dado lo anterior, se debe promover la
participacion y desarrollo del personal proporcionando capacitacion, definiendo responsabilidades, revisando
continuamente las necesidades del personal, entre otros aspectos. Este punto es relevante para el pleno
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Infraestructura

Los aspectos relacionados con la infraestructura del proceso se refieren a que la Direccidon debe definir la
infraestructura necesaria para la prestacion del servicio, tomando en cuenta las necesidades y expectativas de los
clientes, del personal que trabaja en el area y de los proveedores. La infraestructura incluye recursos tales como, el
espacio de trabajo, equipos, servicios de apoyo, tecnologia de la informacidén y de comunicacion, incluyendo factores
fisicos, ambientales y de otro tipo tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las condiciones
climaticas.
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o | Apartado de la Evaluacion/Indicaciones/situacion actual . . Responsable de la | Calificacién
N I Acciones a seguir . -
norma (Hallazgos) implementacion hallazgo
6.1 Provisién de La orlga_nlza}cmn (t:ue_r]ta con I?s rggurzoigefesarlgs Desilgr}ar a uln _fur;cmna{lo”con dcted|c§5:|0n Unidad de Cumple con
recUrsos garat_ la n:jwp ecr:n?_rgj aé:log y man entuond e |sdemaI e| exc usnv; lpg_rat a |mé) egeq_gcn?jn,én?r; e(;wcmn y Adquisiciones — potencial de
fes_lon de Calidad. et encuetn ra ?S|gr_1a 0 a los | mejora del Sistema de Gestion de Calidad. Encargado de Calidad mejora
uncionarios que, entre otras funciones, se — Representante de la
desempefian como Encargado de Calidad y Encargado Di -
. ireccion
del Control de documentos y registros. Pese a lo
anterior, se estima necesario designar a un funcionario
con dedicacion exclusiva para la implementacion,
mantencion y mejora del SGC, dada la incorporacion
de la Gestiobn de Abastecimiento al alcance del
Sistema de Gestion de Calidad.
La planificacion de compras institucional, se realiza
sobre la base del proceso presupuestario de Chile, el
cual incluye 4 etapas fundamentales: Formulacion,
Aprobacion y Discusion, Ejecucion y Evaluacion.
La planificacion de compras se realiza sobre la base
de un presupuesto histérico por costos fijos y costos
variables y es itemizada de acuerdo al formato del
clasificador  presupuestario, establecido por la
Direccion de Presupuestos
6.2 Recursos Los procesos asociados a _Ia_ Gestlon_ de | El servicio _debe asegurar que se |dent|flcan las Unidad de Cumple con
humanos Abastecimiento cumplen este requisito normativo, a | competencias referidas a los niveles de Adquisiciones — otencial de
G través del Proceso de Capacitacion, inserto en el | educacion formal (titulos), formacion ; P :
Capacitacion, : > . . s . Lo Encargado de Calidad mejora
toma de Sistema de Gestion de Calidad del SENAMA. Sin| (capacitaciéon), habilidades y experiencias — Representante de la
conciencia y embargo, es importante que el Servicio asegure el | necesarios para desempefiarse en el proceso. Direccién

competencia

cumplimiento de estos requisitos y verifique el impacto
de las acciones de capacitacion en el personal
perteneciente al area de Adquisiciones.

Ademas, existe evidencia de:

e Funcionarios que cumplen formalmente con el
proceso de acreditacion de competencias (con
perfil acreditado en Chilecompra).

La Unidad de Adquisiciones esta integrada por 3
funcionarios, quienes realizan la gestion de
abastecimiento del servicio. De estos 3 funcionarios,
uno es un profesional del area de administracion y, los
dos restantes son funcionarios administrativos, sin
embargo, en la practica, todos realizan las mismas

Por otra parte, la Alta Direccion debe asegurar
que el personal conoce y entiende como
contribuye al logro de la politica de calidad y
objetivos de calidad. Adicionalmente, se deben
mantener los registros que acrediten la
competencia del personal del proceso de
compras. (Ej.: Carpetas de personal).

Se recomienda desarrollar e implementar

procedimientos especificos asociados a la
clausula 6.2 de la norma 1SO 9001, tales como:
procedimiento de capacitacion del personal,
procedimiento de contratacion e induccion,
mantencion y término de contrato, entre otros,
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funciones, sin estar claramente establecidas las | para el personal del proceso de Compras y
responsabilidades al interior de la Unidad. Por lo| Contrataciones del Sector Publico.
anterior, no se encuentran determinadas las
competencias necesarias (descripciones de cargo)| Se recomienda elaborar un perfil de cargo y
para el personal que realiza trabajos que afectan la| aumentar la dotacion de funcionarios de la
calidad de los procesos asociados a la Gestion de | Unidad, en base a este peffil.
Abastecimiento. Ej.: Encargado de la Unidad de
Adquisiciones, Analista de compra.
Ademads, se evidencia una sobre carga de trabajo y
una distribucion no equitativa del mismo.
6.3 Infraestructura En el marco de implementacion del Sistema de | Se debe precisar los equipos que se posee para Unidad de Cumple con
Gestion de Calidad, se evidencia la existencia de un | la realizacion de los procesos asociados a la Adquisiciones — otencial de
procedimiento de respaldo informéatico Gestion de Abastecimiento, al igual que los Encargado de Calidad P .
Pese a lo anterior, se debe asegurar que éste se | servicios de apoyo, tales como teléfonos, PC u| ~perecentante de Ia mejora
encuentre actualizado y operativo, a fin de permitir que | otros. Lo anterior, para asegurar su mantencion Direccion
se realicen respaldos programados de la informacion [ de acuerdo a los plazos establecidos en los
critica de los procesos de Abastecimiento. procedimientos documentados.
Se debe establecer los mecanismos que posee
el servicio para garantizar que esta
infraestructura es mantenida adecuadamente,
de manera que posibles fallas no generen
interferencias en la normal ejecucién de las
actividades del proceso. Tal es el caso de los
informes, registros y bases de datos utilizadas,
gue son almacenadas en la red de la Institucion
y cuyo contenido debe garantizarse que no se
pierde en el tiempo a través de respaldos
apropiados a los sistemas informéticos.
6.4 Ambiente de El Servicio cuenta con el proceso de Higiene, | La Alta Direccion del SENAMA debe asegurarse Unidad de Cumple con
trabajo Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo [ de que el ambiente de trabajo tenga una Adgquisiciones — otencial de
(inserto en el alcance del Sistema de Gestion de | influencia positiva en la motivacion, satisfaccion Encargado de Calidad p mejora

Calidad), en el cual se definen aspectos relacionados
con el ambiente de trabajo y el mejoramiento de las
condiciones laborales. La logica de este proceso es
que un Plan, con proyectos tendientes a mejorar las
condiciones laborales, se ejecuta a través de un
conjunto de actividades (Programa de Trabajo), que
una vez terminado el periodo, debe ser evaluado, y
que dependiendo de los resultados obtenidos (nivel de
cumplimiento, reevaluacion de la situacién inicial,

y desempefio de las personas que operan el

Sistema de CCP. Para lo anterior, se debe

tomar en consideracion:

e Laergonomia

e La ubicacién del lugar de trabajo

e Instalaciones para el personal

e Higiene, limpieza, ruido,
contaminacion.

vibraciones y

— Representante de la
Direccion
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situaciones extraordinarias ocurridas, etc.) puede ser
necesario volver a abordar en el siguiente Plan.

También podria levantarse este requisito en
base a las evaluaciones de clima laboral
(aplicacion de encuesta) y las mejoras
efectuadas al respecto.
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7. Realizacion del Producto

Los procesos operativos constituyen la secuencia de actividades que agregan valor a cada una de las etapas del proceso
de Abastecimiento. Esta secuencia de actividades se considera desde la identificacion de los requerimientos del cliente
hasta la prestacion del servicio y la retroalimentacién de los clientes a los procesos, contribuyendo al mejoramiento
continuo del sistema.

Apartado de la Evaluacion/Indicaciones/situacion actual . . Responsable de la | Calificacion
o
N norma (Hallazgos) Acciones a seguir implementacién hallazgo
71 Planificacion de la El Plan Anual de compras del SENAMA, se| Los Obijetivos de Calidad constituyen requisitos Unidad de Cumple con
' realizacion del realiza sobre la base de los requerimientos de [ nuevos para el proceso de compras que deben Adquisiciones — potencial de
producto bienes y/o servicios a contratar el afio siguiente | ser incorporados para cumplir las clausulas de Encargado de Calidad mejora

por cada Divisién, Unidad demandante y
Programa. Para realizar la planificacion, las
unidades demandantes analizan el consumo
histérico de un determinado producto y/o
servicio e indican cantidad, periodo y valor
estimado. Ademas, sefialan las actividades que
se desarrollaran para un determinado programa
y el N° de funcionarios beneficiados.

Los requisitos para el producto (informes
requeridos por la Direccion de Compras) estan
definidos explicitamente por el cliente. En el
caso de los requisitos de los requirentes de
productos y/o servicios (clientes internos), éstos
se encuentran identificados en los formatos
establecidos para el requerimiento, en los
términos de referencias y/o en las bases de
licitacion.

la norma.

Los procedimientos obligatorios requeridos por
la Norma ISO 9001:2008, asociados a los
procesos de control y mejora que se deben
implementar son:

e Elaboracién y Control de Documentos y

Registros.

e Auditorias Internas de Calidad

e Control de Producto No Conforme.

e Acciones Correctivas y Preventivas

El servicio debe definir los registros necesarios
para evidenciar que el producto cumple con los
requisitos  establecidos. Dichos registros
corresponden a los que evidencian la operacion
de la Gestion de Abastecimiento y que no se
incorporan en el conjunto de registros
entregados a ChileCompra, sino a aquellos
registros que son de uso interno para mejorar y
controlar su gestion.

Para dar cumplimiento a lo anterior, se debe
considerar una planificacion que explicite qué
procesos realizara, en que periodos del afio,
cuando realizar4 el levantamiento de datos
para generar los informes y los analisis
requeridos por el o los clientes.

Se recomienda implementar un cronograma de

— Representante de la
Direccion
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norma (Hallazgos) Acciones a seguir implementacién hallazgo
trabajo para definir las responsabilidades,
plazos y periodicidad de realizacion de los
trabajos de la Gestion de Abastecimiento.
7.2 Procesos Para .fl cllsntel ext?rrf]o la d(ijflnlmon t_(,je Igs La direccion del Servicio debera asegurarse de Unidad de Cumple con
relacionados con el r(;quntm 0S f OSE, noerlesd € glggtlon te que en el proceso de Abastecimiento se han Adquisiciones — potencial de
cliente abastecimiento estan senalados explicitamente | jofiniqo  y  entendido  completamente  los | Encargado de Calidad mejora

por la Direccién de Compras y, en el caso de los
requisitos de los requirentes de productos y/o
servicios, éstos se encuentran identificados en
los formatos establecidos para el requerimiento,
en los términos de referencias y/o en las bases
de licitacion.

El proceso de Abastecimiento cuenta con
documentos que evidencian una comunicacion
formal con el cliente externo (Direccion de
Compras) mediante la entrega de la siguiente
informacion:

= Resultados de los Indicadores definidos
para evaluar el cumplimiento transparente y
eficiente de los procesos de compra y

contratacion realizados a través de
www.mercadopublico.cl.
= Resultados de los Convenios Marco,

Licitaciones Publicas y tratos directos.

= Resultados de la Gestion de Contratos

Vigentes.

= Andlisis de Resultados del Plan Anual de
Compras institucional, considerando el
analisis de las brechas entre lo establecido
en el Plan de Compras y lo efectivamente
realizado y generacién acciones preventivas
y correctivas.

= Ejecucién de actividades y/o proyectos,
justificando las principales desviaciones
entre los resultados efectivos y programados
respecto de la implementacion y el
Cronograma de Trabajo, identificando
causas internas y externas.

requerimientos del cliente antes de iniciar
acciones de cumplimiento de sus requisitos con
el fin de lograr una comunicacién eficaz y
eficiente.

Se debe aplicar el procedimiento de
“Comunicaciéon y Satisfaccion de los clientes”,
elaborado en la Implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad actual del SENAMA.

— Representante de la
Direccion
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Pese a lo anterior, el servicio debe definir los
requisitos de los reportes que no han sido
establecidos por el cliente interno, pero
necesarios, con el objeto de que cumplan con
especificaciones de pertinencia, calidad vy
oportunidad de la informacion para contribuir en
procesos de toma de decisiones.

No se encuentra evidencia de la percepcion y
satisfaccion de los clientes (Jefe de Servicio,
areas requirentes y Direccién de Compras), para
lo cual se debe implementar la aplicaciéon de
Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

Ademés, no se han definido los mecanismos
para el tratamiento de quejas (reclamos) por
parte de los clientes del Sistema, sélo existen
directrices para efectuar tratamiento de los
reclamos recepcionados a través del Sistema de
Informaciéon de Compras y Contratacion Publica
(www.mercadopublico.cl), por parte de los
oferentes.

7.3

Disefio y Desarrollo

No aplica.

El proceso de disefio y desarrollo para los productos de la Gestion de Abastecimiento es considerado una exclusion. Lo
anterior se sustenta en que para la elaboracién de los informes y entrega de productos y/o servicios, los requisitos estan
establecidos y especificados explicitamente por la Direccién de Compras y en la Ley 19.886 sobre contratos administrativos
de suministro y prestacion de servicios y su reglamento.

No aplica /
Exclusion

7.4

Compras

Todas las compras de bienes y servicios
asociadas al proceso cumplen con la realizacion
de compras a través del Sistema de Informacion
de Compras vy Contratacion Publica
(www.mercadopublico.cl), y de acuerdo a las
directrices que se establecen en la Ley 19.886
sobre contratos administrativos de suministro y
prestacion de servicios.

Actualmente, la evaluacion de proveedores
externos solo es aplicada a los proveedores de
los Sistemas del PMG que se encuentran
insertos en el alcance del Sistema de Gestion de
Calidad, no existe metodologia para evaluar a la
totalidad de los oferentes que entregan bienes
ylo servicios y que cumplen con el proceso de
compra establecido en el Lay 19.886 y su

La organizacion debe asegurar que los bienes o
servicios que se adquieran para la Institucion,
mediante el proceso de Abastecimiento,
cumplen los requisitos de compra
especificados.

Se debe demostrar que posee mecanismos de
evaluacioén y control de productos y/o servicios
comprados. Lo anterior, con el propésito de
contar con informacién  histérica  del
comportamiento del proveedor que permita la
seleccion de aquellos proveedores mejor
evaluados.

Se debe definir los criterios adecuados para
evaluar en forma periddica a los proveedores
internos del proceso y mantener registro de
estas evaluaciones. Ademas, definir criterios e

Unidad de
Adquisiciones —
Encargado de Calidad
— Representante de la
Direccion

Cumple con
potencial de
mejora
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reglamento. instrumento de evaluacion para los proveedores
externos, conforme a los requerimientos de las
areas internas (clientes).
Para dar cumplimiento a lo anterior, se debe
implementar el procedimiento de apoyo
“Selecciéon y evaluacién de proveedores”, ya
sea para la entrega de informacion o de
productos por parte de proveedores internos o
externos al SENAMA.
Produccion y El proceso de Abastecimiento cumple esta | Se cuenta con el Manual de Procedimientos de Unidad de Cumple con
prestacion del servicio | clausula normativa, a través de lo siguiente: Adquisiciones, sin embargo éste no cumple con Adquisiciones — potencial de
a) Para el cliente externo, la disponibilidad de | 10s requisitos establecidos en la clausula 4.2.3 | Encargado de Calidad mejora
informacion que describe las caracteristicas | “Control de Documentos” de la Norma ISO | — Representante de la
de los informes de gestion de| 9001. Este manual debe ser analizado y Direccion
abastecimiento se define en los Requisitos aCtUaliZadO, con la finalidad de dar cuenta de
Técnicos emitidos por la Direccién de | 10S procesos ejecutados para desarrollar el Plan
Compras. Para los clientes internos | Anual y por ende dar cumplimiento a lo
(requirentes) las caracteristicas de los | establecido en la Ley 19.886 y directrices
bienes y/o servicios solicitados se definen en | emanadas de la Direccion de Compras. Lo
el formulario “Requerimiento de Compras”. anterior, (?On la f|nal|dad de eStandarlzar los
b) Existen instrucciones respecto de las procesos internos y (_1|fund|rlos al interior de la
actuaciones relativas a las compras y | Unidad de Abastecimiento.
contrataciones publicas en la Ley 19.886 | La organizacion debe identificar el estado del
sobre  contratos  administrativos  de | Producto en cada fase del proceso de compra.
75 suministro y prestacién de servicios y en su | Para dar cumplimiento a lo anterior, se debe

reglamento.

c) En el proceso de Abastecimiento existen
actividades de seguimiento y medicion
respecto a los indicadores de gestion de
compra y contrataciones, a la gestién de
subcontratos, al seguimiento del plan de
compras y al seguimiento de proyectos y
actividades de mejoramiento.

d) Respecto de la implementacion de
actividades de liberacion, entrega vy
posteriores a la entrega de productos. Para
el cliente externo existen aprobaciones de
los informes por parte del Jefe de Servicio
antes de ser enviados a la Direccion de
Compras. Lo anterior, se sustenta en la
elaboracion de Informes que dan cuenta del
resultado de los requisitos establecidos por

estandarizar y capacitar a los analistas de
compras en el ingreso de requerimientos en la
base de datos, con la finalidad de asegurar la
trazabilidad del proceso de Abastecimiento.

Se debe definir como aplicar la preservacion de
los productos, considerando la identificacion,
manipulacién, embalaje, almacenamiento vy
proteccion. Esto se podria  respalda
parcialmente, en base al item 4.2.4 Control de
registros, porque los productos y/o servicios
entregados por Abastecimiento son los registros
de sus procesos y la forma de preservar su
calidad y contenido, es a través de este
requisito. Lo anterior, también es aplicable para
los productos requeridos por la Direccién de
Compras.
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NQ

Apartado de la
norma

Evaluacién/Indicaciones/situacion actual
(Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacion
hallazgo

la Direccién de Compras.

Para los clientes internos, existen controles
de recepcién del producto por parte de la
Unidad de Servicios Generales vy/o
Informéatica, segin sea el caso para
productos tangibles. Los servicios
relacionados con las actividades propias de
los programas o unidad de procesos
estratégicos son recepcionados
directamente por la unidad demandante.

Ademas, existen informes de cumplimiento
de la contraparte técnica, V°B° en factura o
guia de despacho, lo cual indica control del
proceso y liberacién del producto final.

Durante el Diagnéstico se pudo evidenciar lo
siguiente:

1.

No existe un formulario Unico para la solicitud
de bienes y/o servicios. Se evidencia
ademas, en algunos casos, el envio de
memorandum que indica requisitos del
servicio solicitado. Por lo anterior, no se
encuentra claramente establecido el registro
para la solicitud de bienes y/o servicios.

No se encuentra claramente establecida la
informaciéon necesaria que debe aportar la
unidad demandante para el levantamiento de
los requerimientos de compra, bases de
licitacién o términos de referencia.

Si bien existe evidencia de la emisién de
circulares que informan plazos para la
elaboracion y envio de requerimientos, no se
respetan los plazos establecidos por parte de
las unidades demandantes.

Pese a encontrar evidencia de los informes y
tablas requeridas por la Direccion de
Compra, no fue posible asegurar que éstas
corresponden a la Ultima versién. Por lo
anterior, no existe control de los registros
emitidos por la Unidad de Abastecimiento.

Si bien, existen directrices por parte de la
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NQ

Apartado de la
norma

Evaluacién/Indicaciones/situacion actual
(Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacion
hallazgo

Direccion de Compras, para efectuar
tratamiento a los reclamos ingresados al
portal chilecompra, no se ha definido un
procedimiento formal, conforme al formato
establecido en el SGC del SENAMA.

Se evidencia Planilla de control de
requerimientos de compra, sin embargo, no
fue posible encontrar la trazabilidad del
proceso. Planilla se encuentra
desactualizada, falta ingresar fecha de
requerimiento, ademas, en algunos casos el
N° de la Orden de Compra no coincide con el
requerimiento.

Se evidencia duplicidad de registros entre
Analistas de Compras y el Encargado de la
Unidad de Adquisiciones. Pese a que se
utiiza la  “Planila  de control de
requerimientos” por parte de los Analistas de
Compra, el Encargado de la Unidad de
Adquisiciones utiliza un registro propio para
registrar la informacion.

Del analisis efectuado a las compras
realizadas a través de licitaciones publicas,
se constatd que, de un total de 15
proveedores adjudicados, 10 suscribieron los
contratos con SENAMA, presentaron las
boletas de garantia, se encontraban
habilitados en el Registro de Proveedores.
No obstante, 5 proveedores no contaban con
sus contratos totalmente tramitados. Dado lo
anterior, no se da cumplimiento a los plazos
establecidas en la ficha de la licitacion.

Las garantias entregadas por los
proveedores al SENAMA, son manejadas por
la Unidad de Servicios Generales en planilla
Excel, lo cual genera un alto grado de
vulnerabilidad de los datos contenidos en
ella.

10. No existe un procedimiento formal para

controlar y resguardar las garantias.

11. Respecto de la Licitaciéon Publica ID 1300-11-
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NQ

Apartado de la
norma

Evaluacién/Indicaciones/situacion actual
(Hallazgos)

Acciones a seguir

Responsable de la
implementacién

Calificacion
hallazgo

LEO6 se observo la existencia de 5 garantias
en custodia que se encontraban vencidas, las
cuales a la fecha del diagndstico no habian
sido devueltas a los oferentes respectivos.

12. Se encuentra elaborado el Manual de
procedimientos de  adquisiciones, sin
embargo, no es utilizado a modo de consulta
por los usuarios del proceso por encontrarse
desactualizado. Ademas, en él no se definen
responsabilidades ni controles para el
proceso de Abastecimiento.

El proceso de Abastecimiento cuenta con
elementos de control, por tanto todos los
productos  resultantes pueden verificarse
mediante actividades de seguimiento o de
medicion, posterior o antes de que el producto
sea recibido por el cliente. Lo anterior, conlleva a
un cumplimiento de la clausula 7.5.1, por lo que
la clausula 7.5.2 es una exclusién al proceso.

7.6

Control de los equipos
de seguimiento y de
medicion

No aplica.

Es considerado una exclusion ya que el Sistema no utiliza equipos de caracter fisicos que requieran de confirmacion

metrolégica (Calibracion y/o Verificacion).

No Aplica /
Exclusién
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8. Medicion, analisis y mejora

Los procesos de control (medicidon, analisis) y mejora son aquellos que interactuan con todos los procesos de la Gestidon de
Abastecimiento y corresponden a procesos necesarios para la implementacién de sistemas de control de los procesos y
transmision de los principios de la gestion de calidad''8. Los principios de la gestion de calidad corresponden a enfoque al
cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque de procesos, enfoque de sistema, mejora continua, enfoque basado
en hechos, y relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Para cumplir con los requisitos ISO 9001, se debe incorporar a la Gestion de Abastecimiento los siguientes procedimientos
documentados.

« Procedimiento Control de Documentos

« Procedimiento Control de Registros

« Procedimiento Control de Producto No Conforme

« Procedimiento Auditoria Interna de calidad

« Procedimiento Acciones Correctivas

« Procedimiento Acciones Preventivas

De los procedimientos sefalados, el control de documentos y control de registros se abordaron en el capitulo 4 de este
diagndstico.

116 _— L ” . ) . - L - . . ) )
La transmision de los principios de la gestion de calidad se refiere a la interaccion con los distintos actores del proceso de Abastecimiento que permita el mejoramiento continuo.
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NO Apartado de la Evaluacidén/Indicaciones/situacion actual . , Responsable de la | Calificacion
Acciones a seguir . i
norma (Hallazgos) implementacion hallazgo
8.1 Generalidades Se han elaborado los procedimientos tendientes [ Implementar los procedimientos de gestion y Unidad de No Cumple
al seguimiento, medicién, analisis y mejora del | control: Adquisiciones —
_Sistema de Gestion de la Calida}d,_ faltando e Elaboracién y Control de Documentos y Encargado de Calidad
incorporarlos al Proceso de Abastecimiento. Registros. — Representante de la
Auditoria Internas de Calidad. Direccion
Control del producto No Conforme
Acciones Correctivas y Preventivas
8.2.1 Satisfaccion del Pese a que se encuentran definidos los | Implementar procedimiento de apoyo de Unidad de No Cumple
cliente mecanismos formales para la obtencién de la | “Comunicacion y Satisfaccion del Cliente” Adquisiciones —
informacion relativa a la percepcion de los Encargado de Calidad
clientes internos en relaciéon al cumplimiento de — Representante de la
Sus requisitos, esto no se encuentra Direccion
implementado al interior del Proceso de
Abastecimiento, s6lo se encuentra
implementado para los procesos insertos en el
Sistema de Gestion de Calidad.
8.2.2 Auditoria interna Actualmente al interior del proceso de| Se debe incorporar el concepto de Auditoria Unidad de No Cumple
Abastecimiento, no se llevan a cabo auditorias | interna de la Calidad al interior del proceso de Adquisiciones —
internas de calidad, de acuerdo a lo solicitado | Abastecimiento, asi como también entregar a los | Encargado de Calidad
por la Norma: planificadas, de acuerdo a la | auditores las competencias necesarias para | — Representante de la
importancia relativa del area a auditar y al | mantener el proceso de Abastecimiento bajo los Direccién
resultado de las auditorias realizadas. requisitos 1ISO 9001:2008.
Se debe implementar procedimiento “Auditorias
Internas de la Calidad”.
8.2.3/ Seguimiento y Pese a que se han definido indicadores de | Se deben definir indicadores de gestion e Unidad de Cumple con
8.2.4 medicion de los desempefio, que dan cuenta del cumplimiento | incorporarlo al Anexo 1 del Manual de Calidad. Adquisiciones — potencial de
procesos del proceso de adquisiciones, no han sido| ademas, se recomienda incorporar en el Encargado de mejora

considerados indicadores relacionados con los
procesos internos y que den cuenta del
cumplimiento de los Objetivos de Calidad.

Sistema de Informacion para la Gestiéon (SIG)
del Sistema de Planificacion y Control de
Gestion (PCG) los indicadores mas relevantes
del proceso de Abastecimiento.

Calidad —
Representante de la
Direccion

168




Apartado de la

Evaluacién/Indicaciones/situacién actual

Responsable de la

Calificacién

o . .
N norma (Hallazgos) Acciones a seguir implementacion hallazgo
8.3 Control del producto | El control del producto no conforme del proceso
no conforme de Abastecimiento se refiere a:
=  |ncumplimiento de metas de indicadores
definidos para evaluar el cumplimiento
transparente y eficiente de los procesos de
compra y contrataciones realizados a Para dar cumplimiento a esta clausula
través de www.mercadopublico.cl normativa, el proceso de Abastecimiento debe Unidad de
[] Productos y/o servicios que no Cump'en Implementar el “Procedimiento control del AdquiSiCiOneS —
con los requisitos establecidos por los producto no conforme” para los controles, las Encargado de No Cumple
requirentes. responsabilidades y autoridades relacionadas Calidad — p
*  Entrega de productos y/o servicios fuera de | con el funcionamiento de Ias. no cpnformidades Representante de la
los plazos establecidos. respecto de los Informes y ejecucion de la Direccion
= No cumplimiento de los requisitos Gestion de Abastecimiento.
establecidos por la Direccion de Compras o
por la Ley 19.886.
Lo anterior, no se encuentra definido en el
procedimiento “Control de Producto No
Conforme”.
8.4 Medicion y analisis | Derivado de la no definicion de indicadores | Recopilar y analizar los datos apropiados para Unidad de No Cumple
’ relacionados con los procesos internos y | demostrar la idoneidad y la eficacia del proceso Adquisiciones —
objetivos del proceso de Abastecimiento, no se | de Abastecimiento para evaluar donde puede Encargado de
cuenta con el analisis de datos requerido en la | realizarse la mejora continua. Calidad —
implementacion del Sistema de Gestion de Representante de la
Calidad. Direccion
8.5 Mejora continua, El Servicio efectia andlisis de datos sobre las | Para realizar la mejora al proceso de Unidad de No Cumple

acciones correctivas
y preventivas

caracteristicas y tendencias de los procesos y
de los productos, a través de la mediciéon de
indicadores de gestion. Sin embargo, no se
encuentra evidencia de la implementacion del
procedimiento “Acciones correctivas y Acciones
Preventivas” al interior de los procesos
asociados a la Gestion de Abastecimiento.

Abastecimiento, se debe incorporar aspectos
gue surjan de la implementacién de los nuevos
requisitos establecidos por la norma, como por
ejemplo mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad mediante el uso
de la Politica y Objetivos de Calidad, Indicadores
de Gestion, resultados de las Auditorias Internas
de Calidad, el andlisis de datos, las Acciones
Correctivas y Preventivas y la Revision por la
Direccion.

Adquisiciones —
Encargado de
Calidad —
Representante de la
Direccion
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7.222 Evaluacion cuantitativa del cumplimiento de los requisitos ISO 9001

Cada uno de los requisitos se evalu6 a objeto de identificar el grado de

aproximacion a la norma. El grado de cumplimiento se obtuvo asignando una

puntuacion entre 0 y 100% a cada requisito de la norma, segun la siguiente

escala:

Cuadro N° 14: Escala de evaluacion del cumplimiento de los requisitos

Hallazgo

Porcentaje de cumplimiento

No aplica - Exclusién

No se considera en la evaluacion

No cumple — No conformidad

0% de cumplimiento

Cumple con potencial de mejora

50% de cumplimiento

Cumple

100% de cumplimiento

A continuacion se muestra un grafico descriptivo general segun los requisitos de la

Norma ISO 9001:2008 y de las brechas porcentuales determinadas, en los

siguientes numerales:

Requisito 4.- Sistema de Gestion de la Calidad.

= Requisito 5.- Responsabilidad de la Direccion.

» Requisito 6.- Gestidon de los Recursos.

= Requisito 7.- Realizacion del Producto.

= Requisito 8.- Medicién Analisis y Mejora.
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Grafico N° 10: Brechas porcentuales en el cumplimiento de requisitos
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El cumplimiento del 50% del numeral 6 “Gestidén de los Recursos”, se debe a que
actualmente los requisitos establecidos en la clausula 6.4 “Ambientes de Trabajo”
son cubiertos por el proceso de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes
de Trabajo inserto en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad. Lo anterior,
ademas es aplicable para los requisitos de la clausula 6.2 “Recursos Humanos”,
los que son abordados por el proceso de Capacitacion, a través de la deteccion de
necesidades, ejecucion y seguimiento del Plan anual y posterior evaluacion del

impacto de las capacitaciones.

El cumplimiento del 50% del numeral 7 “Realizacion del producto”, se debe a que
actualmente los requisitos establecidos en esta clausula corresponden a la
ejecucion del proceso de Abastecimiento, el cual se encuentra normado por la Ley
19.886 y su reglamento. Ademas, contempla aspectos cubiertos por el actual

Sistema de Gestidon de Calidad.

El cumplimiento parcial de otros requisitos de la Norma se debe a la

implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad en 4 procesos del Servicio, lo
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cual facilita la incorporacién de la Gestion de Abastecimiento al alcance de la
certificacion, bajo Norma 1SO 9001:2008.

A continuacion se muestra el cumplimiento general de la Norma ISO 9001:2008:

Grafico N° 11: Cumplimiento General de los Requisitos de la Norma

OCumplimiento de la Norma
B No Cumplimiento de la Norma

7.22.3 Comentarios del Diagndstico bajo los requisitos ISO 9001.2008

El diagnostico realizado tuvo por objeto efectuar un analisis de brechas y del grado
de preparacién en que se encuentran los procesos asociados a la Gestion de
Abastecimiento para enfrentar la implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad, basado en la Norma 1SO 9001:2008.

La evaluacion muestra un cumplimiento parcial de los requisitos normativos del
estandar 1SO 9001:2008, lo cual se manifiesta mediante la deteccion de los
hallazgos identificados y descritos precedentemente. Se hace presente que esta
conclusién se obtiene dado que el SENAMA mantiene un Sistema de Gestion de
la Calidad implementado para otros procesos asociados al Programa de
Mejoramiento de la Gestion - PMG, por lo cual la Gestion de Abastecimiento

incorpora algunos elementos de la Calidad definidos por la Norma.
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Pese a lo anterior, no se encuentran establecidas las funciones,
responsabilidades, controles y plazos para ejecutar la Gestion de Abastecimiento,
por lo que resulta imprescindible realizar el levantamiento de los procesos,
elaborar un procedimiento formal, definir los registros que evidencian la realizacion
del producto, para asi agilizar el proceso y evitar la carga excesiva de trabajo

hacia los funcionarios de la Unidad de Adquisiciones.

7.2.3 Analisis de los resultados del diagndstico

Para que SENAMA tome la decision definitiva de incorporar al Sistema de Gestion
de Calidad los procesos asociados a la Gestidon de Abastecimiento, es necesario
realizar un analisis previo de la informacion disponible, para determinar en qué

medida su funcionamiento cotidiano se ajusta a los requisitos de la norma.

7.2.3.1 Observaciones al resultado desde la percepcion de los usuarios

Para conocer la percepcion de los usuarios respecto del cumplimiento de los
requisitos de la Norma y poder determinar la brecha existente entre la gestion
actual de la organizacién y el modelo de gestidén propuesto por ISO 9001:2008 se
aplicé a los usuarios y actores relevantes del proceso de abastecimiento un
cuestionario en base a los requisitos de la Norma ISO 9001, cuyos resultados se
grafican en el punto 7.2.1 “Diagnéstico desde la percepcion de los actores

relevantes del proceso”.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se desprende lo siguiente:

a) Al analizar el cumplimiento de requisitos y brecha por Area Presupuestaria, se
observa un mayor grado de cumplimiento (63,1%) en la Division de
Planificacion y Desarrollo, debido a que esta Division ha sido vinculada al
Sistema de Gestion de Calidad desde inicios del ano 2009, a partir de la
implementacion de los requisitos de la Norma ISO en el Sistema de

Planificacion y Control de Gestion del PMG, la conformacion del Comité de la
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Calidad y la designacion de la Jefa de la Division de Planificacion como

Representante de la Direccion.

Asimismo, es importante destacar el porcentaje de cumplimiento del 57,4% en
Staff Direccidn, lo cual se debe principalmente a que entre los entrevistados
se encuentra el Encargado de Control de Gestion, quien entre otras funciones
ha sido designado como Encargado de la Calidad, lo cual aumenta
considerablemente el nivel de conocimiento de los requisitos de la Norma ISO
al interior del Servicio. Ademas, cabe sefalar que el Encargado de la Calidad
es quien tiene la responsabilidad de coordinar y asesorar técnicamente en el
desarrollo del mejoramiento continuo del Sistema de Gestidn de la Calidad a
otros Sistemas del PMG y/o procesos internos que se integran al alcance de la
certificacidén, razén por lo cual era esperable obtener una percepcién mayor

respecto a la expresada por otros funcionarios del Servicio.

Por otra parte, pese a que dentro de los entrevistados en la Division de
Administracion y Finanzas (DAF), se encuentra la Encargada del Control de
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, esta Division obtiene el
menor grado de cumplimiento (56,2%) respecto del porcentaje obtenido en
otras divisiones del Servicio. Lo anterior, se debe a que gran parte de los
entrevistados estan vinculados a los procesos de abastecimiento del Servicio
y tienen un conocimiento mas amplio de la forma en que se realiza la gestion y
de la existencia o no de flujos de manuales, procedimientos, registros, etc.

Dado lo anterior, era esperable este resultado.

Como se puede apreciar en el grafico N° 5 “Grado de cumplimiento y brecha
por cargo”, los Jefes de Division obtienen una mayor percepcion del grado de
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 (73,8%) en
relacion al 53,4% obtenido por parte de los Encargados de
Unidades/Programas y al 58,9 % de los Analistas. Esta diferencia se explica
porque los Jefes de Divisibn han participado en diversas actividades

relacionadas con la difusion de la implementacion y mantencion del Sistema
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e)

de Gestion de Calidad, a través de talleres de sensibilizacion a la Alta
Direccion, reuniones del Comité de la Calidad y la recepcidn de boletines
informativos e informes ejecutivos derivados de la incorporacion de los
Sistemas de Planificacién/Control de Gestion, Capacitacion,
Higiene/Seguridad y Auditoria Interna al alcance del Sistema de Gestion de
Calidad.

Al observar el grado de cumplimiento y brecha por antigiedad del encuestado,
se infiere que los funcionarios que ingresaron al Servicio entre los afos 2008 -
2010 perciben un mayor grado de cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008, esto se debe a que en el afno 2009, se da inicio a la
implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad, bajo norma ISO 9001 en
los Sistemas de Planificacion/Control de Gestion y Capacitacion, lo cual

coincide con los anos de permanencia en el Servicio de los encuestados.

De las personas que participaron en este proceso, todas respondieron el
100% de las preguntas, por lo tanto, fue posible determinar que el
cumplimiento general, segun la percepcion de los entrevistados es de un 57%,

mientras que la brecha a cubrir es de 43%.

7.232 Observaciones al resultado segun evidencia

Por otra parte, se realizé un diagndstico y analisis de brechas del cumplimiento de

los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 segun evidencia, el cual se presenta en

el punto 7.2.2 del presente documento.

Al comparar con los resultados obtenidos en este diagndstico, se observa lo

siguiente:

a)

Un disimil grado de cumplimiento, obteniendo un cumplimiento general de
34% y una brecha de 66%. La diferencia en los resultados, se debe a que la
percepcion de los usuarios corresponde a lo que los funcionarios observan,

escuchan y/o interpretan, teniendo como base las actividades y herramientas
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con las que enfrenta cada dia su labor, que muchas veces coincide con las
exigencias de la norma, pero que resulta imposible verificar a través de

evidencia objetiva.

Por otra parte, el Diagnostico bajo los requisitos ISO 9001:2008 permitid
conocer los puntos fuertes y débiles respecto a las exigencias de la norma en
cada uno de sus cinco apartados, pudiéndose verificar su conformidad a
través de registros, declaraciones de hechos, revision de documentacién y/o
observacion directa. De esta forma fue posible obtener hallazgos y determinar
la situacion actual del proceso estudiado y, por tanto, una aproximacion del
tiempo, esfuerzo y recursos que la Organizacion debera disponer para la

implementacion del SGC.

Es importante sefalar, ademas, que el diagndstico bajo requisitos de la Norma
ISO reune evidencia del cumplimiento de los procesos asociados a la Gestion
de Abastecimiento y, el diagndstico segun la percepcion de actores, en cierto

modo recoge la percepcion a nivel del Servicio.

7.2.3.3 Anadlisis del grado de cumplimiento, segun clausula en ambos

diagndsticos

En relacién a las clausulas que resultaron con menor grado de cumplimiento en

ambos diagndstico, se desprende el analisis que se detalla en cuadro N° 15:

Cuadro N° 15: Analisis de las clausulas con menor grado de cumplimiento de los requisitos

Diagnéstico Clausula Comentario
Es probable que desde la percepcion de los usuarios,
ellos conozcan la existencia del Manual de Calidad,
Requisitos de la Procedimientos y registros asociados al control
Norma ISO | 4.2 “Requisitos de | documental. Sin embargo, estos documentos han sido
9001:2008, segun | la Documentacion”. | implementados soélo para los sistemas del PMG que se
evidencia encuentran en el alcance del SGC, por tanto, las
exigencias relativas a esta clausula no han sido
implementadas para los procesos asociados a la
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Diagnéstico

Clausula

Comentario

Gestion de Abastecimiento.

Requisitos de la

Norma ISO
9001:2008, segun
evidencia

5.6 “Revision por la
Direccion”

Si bien existe evidencia de la realizacién de reuniones
de Revision por la Direccion, de acuerdo a lo establecido
en la Norma ISO, no se encuentra evidencia de la
realizacion formal de la Revision por la Direccion para
los procesos asociados a la Gestidon de Abastecimiento.

Desde la percepcion

de los actores
relevantes del
proceso

7.6 “Control de los
equipos de
seguimiento y de
medicién”.

Esta clausula no ha sido implementada en los Sistemas
del PMG que se encuentran dentro del alcance del SGC,
por ende su exclusion se encuentra debidamente
justificada en el Manual de Calidad. Derivado de lo
anterior, no existe difusién ni evidencia del grado de
cumplimiento de esta clausula normativa.

Para efectos del diagnéstico bajo requisitos de la Norma
ISO 9001, este requisito se encuentra excluido por tanto
no incluido dentro del grado de cumplimiento global.

Desde la percepcion

Aunque se encuentra definido el procedimiento “Control
de Producto No Conforme”, no se ha establecido el

de los actores ]
tratamiento del producto no conforme para los procesos
relevantes del ) i o
proceso asociados a la Gestion de Abastecimiento. Por lo
8.3 “Control del | anterior, recibe 0% de cumplimiento de esta clausula
Producto No | normativa.
Requisit q | Conforme”.
equisitos © a Derivado de la indefinicion del tratamiento de producto
Norma ISO - .
no conforme, el grado de cumplimiento segun la
9001:2008, segun .
percepcion de los actores relevantes es menor, respecto
evidencia O .
del % asignado a otras clausulas.
. Producto de la no definicion de indicadores relacionados
Requisitos de la . .
WA con los procesos internos y objetivos del proceso de
Norma ISO | 8.4 “Analisis de o .
. Y Abastecimiento, no se cuenta con el analisis de datos
9001:2008, segun | datos . : . : C
. . requerido en la implementacion del Sistema de Gestion
evidencia )
de Calidad.
Desde la percepcion Pese a que se encuentra elaborado el procedimiento
de los actores “Acciones correctivas y Acciones Preventivas”, no ha
relevantes del sido implementado al interior de los procesos asociados
proceso a la Gestion de Abastecimiento. Por lo anterior, recibe
- bajo grado de cumplimiento en ambos diagndsticos.
8.5 “Mejora”.

Requisitos de la

Norma ISO
9001:2008, segun
evidencia

Las acciones correctivas y preventivas se han
implementado sélo para los Sistemas del PMG que se
encuentran dentro del alcance del Sistema de Gestidn
de Calidad.
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En relacidn a las clausulas que resultaron con mayor grado de cumplimiento en

ambos diagndstico, se desprende el analisis que se detalla en cuadro N° 16:

Cuadro N° 16: Analisis de las clausulas con mayor grado de cumplimiento de los requisitos

relevantes del proceso

Documentacion”.

Diagndstico Clausula Comentario
Es probable que desde la percepcion de los usuarios,
ellos conozcan la existencia del Manual de Calidad,
Procedimientos y registros asociados al control
Desde la percepcion | 4.2 “Requisitos | documental. Sin embargo, estos documentos han sido
de los actores | de la | implementados sélo para los sistemas del PMG que se

encuentran en el alcance del SGC, por tanto, las

exigencias relativas a esta clausula no han sido
implementadas para los procesos asociados a la Gestion

de Abastecimiento.

El cumplimiento en este numeral, se debe a que en el

Sistema de Gestion de Calidad el “Respaldo Informatico’
se establece como proceso de apoyo, existiendo un

Requisitos de la Norma
ISO 9001:2008, segun
evidencia

Desde la percepcion | 6.3 procedimiento  documentado para asegurar su
de los actores | “Infraestructura”. | cumplimiento. Ademas, existen mantenciones periddicas
relevantes del proceso a los computadores del Servicio. Por otra parte, algunas
exigencias son cubiertas por el proceso de Higiene -
Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

inserto en el alcance del Sistema de Gestién de Calidad.
Desde la percepcion El alto grado de cumplimiento de esta clausula se debe a
de los actores que actualmente los requisitos establecidos corresponden
relevantes del proceso | 7.4 “Proceso | a la ejecucion del proceso de Abastecimiento, el cual se
de Compras”. encuentra normado por la Ley 19.886 y su reglamento.

Ademas, contempla aspectos cubiertos por el actual
Sistema de Gestion de Calidad.

Finalmente, es preciso sefalar que, del analisis y la comparacion de resultados

entre ambos diagnosticos, un bajo grado de cumplimiento global en el diagnédstico

segun requisitos de la ISO 9001, no presume mala gestion, sino que ésta no

resulta acorde con las exigencias de la Norma y por ende es necesario establecer

un Plan de Trabajo para cubrir la brecha de cumplimiento.
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7.3  Propuesta de trabajo para la implementacion del SGC

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagndstico del cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se deben realizar una serie de actividades,
tendientes a mejorar las condiciones del los procesos de la Unidad de
Adquisiciones, para que éstos puedan ser incorporados al Sistema de Gestion de
la Calidad de SENAMA. En resumen, se deben llevar a cabo las recomendaciones

para acortar la brecha existente en el cumplimiento de los requisitos.

Dado lo anterior, el mejoramiento de los procesos de la gestién de abastecimiento,
supone, entre otras, realizar un Programa de trabajo, cuyas directrices se plantean

a continuacion.

7.3.1 Resumen general de las actividades a realizar

e Incorporar al alcance del Manual de Calidad, los procesos asociados a la
Gestion de Abastecimiento, incluyendo los detalles y la justificacion de las
exclusiones (Clausula 7.3, 7.5.2 y 7.6). Ademas, incluir en al manual de calidad
una descripcion de la interaccion de los procesos, asi como también los
procedimientos documentados que describen la operacion eficaz del proceso
de Abastecimiento.

e Elaborar un procedimiento documentado en donde se establezcan las
funciones, responsabilidades, controles, plazos y registros para ejecutar la
Gestidn de Abastecimiento. Lo anterior, de acuerdo al formato y criterios, ya
establecidos, en el procedimiento “Elaboracién y Control de Documentos y
Registros”.

¢ Implementar el control de registros del proceso de Abastecimiento, de acuerdo
al procedimiento “Elaboracion y Control de Documentos y Registros”, en cuanto
a definir la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion
y disposicion de los registros asociados a los procesos de la Gestion de

Abastecimiento, de acuerdo a lo sefnalado en el apartado 4.2.4 de la Norma.
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Difundir la Politica de Calidad al interior de la Unidad de Adquisiciones y los
procesos vinculados y asegurarse que es entendida por todos quienes integran
la Gestion de Abastecimiento.

Definir Objetivos de Calidad especificos para el proceso de compras y
contrataciones publicas y relacionarlos con los objetivos de calidad generales,
entre los cuales se encuentra: la satisfaccion del cliente, la mejora continua y la
capacitacion del personal.

Designar a un funcionario con dedicacién exclusiva para la implementacion,
mantencion y mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

Implementar el procedimiento de apoyo “Comunicacion y Satisfaccion de
clientes”, identificando el mecanismo para obtener la retroalimentacién de los
clientes y tomar acciones para mejorar continuamente el proceso, ademas, de
la metodologia para el tratamiento de los reclamos y/o sugerencia de los
clientes.

Implementar el procedimiento “Revision por la Direccion” al interior de la
Gestion de Abastecimiento, para lo cual se debera elaborar informe de gestion,
detallando los principales hallazgos y acciones correctivas y preventivas
implementadas en la Gestion de Abastecimiento, asi como también, reclamos,
retroalimentacion del cliente, resultados de objetivos de calidad, medicion de
los procesos, entre otros.

Definir indicadores de gestion, con la finalidad de revisar periodicamente el
comportamiento que han tenido los procesos asociados a la Gestion de
Abastecimiento, con el propésito de controlar y direccional, principalmente,
aquellos procesos que presentan resultados no esperados.

Incorporar indicadores de gestion al Sistema de Monitoreo del Desempefio
Institucional del Programa de Mejoramiento de la Gestion - PMG.

Identificar las competencias referidas a los niveles de educacion formal
(titulos), formacion (capacitacion), habilidades y experiencias necesarias para
los funcionarios que participan de la Gestion de Abastecimiento. Lo anterior, a

través de la definicion de “perfiles de cargo”. Ademas, se deben mantener en
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las respectivas carpetas de personal, los registros que acrediten Ila
competencia de los funcionarios que participan activamente del proceso de
compras.

Definir e implementar un cronograma de trabajo para establecer las
responsabilidades, plazos y periodicidad de realizacion de los trabajos
relacionados con la Gestion de Abastecimiento.

Implementar el procedimiento de apoyo “Seleccion y evaluacion de
proveedores”, definiendo los criterios adecuados para evaluar en forma
periodica a los proveedores internos del proceso y mantener registro de las
evaluaciones. Ademas, se debe definir criterios e instrumentos de evaluacion
para los proveedores externos, conforme a los requerimientos de las unidades
demandantes (clientes internos).

Definir un formulario unico para la solicitud de contratacion de bienes y/o
servicios.

Definir la informacion necesaria que debe aportar la unidad demandante para el
levantamiento de los requerimientos de compra, bases de licitaciéon o términos
de referencia.

Elaborar e implementar un procedimiento para el tratamiento y gestion de los
reclamos realizados a través del Sistema de Informacion de Compras y

Contrataciéon Publica (www.mercadopublico.cl).

Elaborar un procedimiento para registrar, controlar, resguardar y restituir los
documentos garantia.

Planificar, programar y ejecutar auditorias internas de calidad, segun los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento “Auditorias Internas de Calidad”.

Implementar el procedimiento “Control del producto no conforme” para definir
los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento de las no conformidades respecto de los Informes y ejecucion de la

Gestion de Abastecimiento.
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Implementar el procedimiento “Acciones Correctivas y Preventivas”, para

mejorar en forma continua la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.3.2 Recomendaciones para la mejora de los procesos de

abastecimiento
Dar cumplimiento al plazo establecido en las bases de licitacion para suscribir
los contratos con los proveedores adjudicados, segun lo establecido en el
Articulo 65° del Reglamento de la Ley N° 19.886.
Emitir mensualmente informes de gestion, con el estado de las garantias
disponibles, con el objeto de devolverlas o renovarlas oportunamente.
Elaborar e implementar un procedimiento documentado de gestion de
garantias, que establezca los procesos licitatorios en los que se requiere estos
instrumentos, los plazos de vigencia, retencion, devolucién, renovacion y
ejecucion.
Establecer un procedimiento formal que defina claramente responsables,
registros y plazos de respuesta a los reclamos efectuados por los oferentes a
través del Sistema de informacién de Compras y Contratacion Publica

(www.mercadopublico.cl).

Elaborar un procedimiento documentado en donde se establezcan las
funciones, responsabilidades, controles, plazos y registros para la Gestion de
Abastecimiento.

Implementar un registro con los reclamos presentados por los oferentes y con
las respuestas entregadas a las entidades afectadas, con el objeto de efectuar
los seguimientos respectivos y sistematizar la informacion.

Establecer un formulario unico para la solicitud de bienes y/o servicios.

Se debe definir el procedimiento para el control de los registros que se

generan al interior de la Gestion de Abastecimiento, con la finalidad de
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mantener las versiones vigentes de la documentacion, informes vy
antecedentes generados.

Revisar los procedimientos y mejorar las medidas de contingencia, orientadas
a mantener informacion fidedigna en los sistemas, particularmente, en lo que
respecta a acciones preventivas que se deben realizar en los sistemas
informaticos, ante modificaciones en las fechas establecidas para el cambio
de horario de verano e invierno, por ejemplo.

Analizar las funciones, actividades y tareas que desempefan los funcionarios
que integran la Unidad de Adquisiciones, con la finalidad de definir claramente
las responsabilidades y competencias requeridas.

Controlar el cumplimiento de los contratos de compra y contratacion de
Servicios. Los resultados de la aplicacion de una metodologia de evaluacion y
rendimiento deben reflejarse en un registro, con el objeto de mantener un
registro actualizado de los antecedentes e historial de contratacion de los
proveedores y su comportamiento, que sirva de insumo para su evaluacion.
Asimismo servira como instrumento para contar con informacién adecuada
sobre la idoneidad técnica, legal y financiera de los proveedores.

Se recomienda establecer un procedimiento para informar a la Direccién de
Compras y Contraccién Publica, de aquellos proveedores que posean
incumplimiento contractual reiterativo, respecto de un contrato de suministro
y/o servicio, derivado de su falta de diligencia en el cumplimiento de sus

obligaciones.

7.3.3 Plan de Trabajo

Con el objeto de preparar, sensibilizar, capacitar y asistir al SENAMA en la

ampliacion del alcance de su Sistema de Gestion de Calidad, conservando su

coherencia e integridad, asi como su adecuacion a la Norma I1SO 9001:2008, se
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propone llevar a cabo el siguiente Plan de Trabajo, en el cual se establecen 3

etapas principales para

Abastecimiento.

la implementacion del SGC en la Gestion de

7.3.3.1 Etapa 1: Formacion del Equipo y Planificacion del trabajo

a) Equipo de trabajo

Resulta fundamental

que la Alta Direccion del SENAMA se encuentre

comprometida con el proceso de levantamiento de los procesos asociados a la

Gestidon de la Abastecimiento, en virtud de que sera el encargado de aprobar

la documentacioén establecida.

Para llevar a cabo las actividades relativas al levantamiento de procesos, el

equipo de trabajo debera estar conformado por:

Cargo

Objetivo

Encargado(a) de la Unidad de
Adquisiciones

Responsable de coordinar y liderar el levantamiento de los
procesos.

Agendar reuniones con Analistas de Compra para efectuar la
descripcion de las actividades realizadas por la Unidad de
Adquisiciones.

Representante de la Direccion

Responsable del enlace de coordinacidon con la Alta Direccion del
SENAMA durante el avance del levantamiento de procesos.

Encargado(a) de Calidad

Dirigir reuniones de trabajo. Responsable de la diagramacion de los
procesos. Encargado de explicar el trabajo que se va a realizar y
comunicar la importante necesidad de colaboracion por parte de
todos los funcionarios del Servicio.

Encargado(a) de Control de
Documentos y Registros

Apoyar al Encargado(a) de Calidad durante el levantamiento del
proceso. Participar activamente durante las reuniones de trabajo
para contribuir en la etapa de elaboracion de la documentacion,
durante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del
SENAMA.

b) Capacitacién al personal

Las capacitaciones a realizar durante la etapa de levantamiento de procesos

son:
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N° de horas

Materia L Objetivo Contenidos
cronolégicas
Describir procesos con las | v Levantamiento de procesos
técnicas de mapa de procesos | v Mapa de procesos
Gestion de 16 y flujograma de informacién, | v Flujograma de informacion
Procesos reconociendo las variables | v/ Segmentacion de procesos
criticas con la finalidad de | v Indicadores de Gestion
mejorar y redisefar procesos. v Vision de procesos
Preparar, capacitar, sensibilizar, | v Normalizacion Técnica
involucrar e informar al personal | v/ Estructura y contenido de la
respecto de la implementacion Norma ISO 9001:2008
del Sistema de Gestion de | vV Documentacién del Sistema
Calidad y actividades acerca de de Gestion de la Calidad
L, la certificaciéon en Normas 1SO. | v/ ISO 10013:2003 - Directrices
Introduccioén a la . -
Lo anterior para que los para la documentacién de los
Norma ISO 16 - . . -
9001:2008 part|C|-pa-ntes adqmergn los S|sFemas de gestion de la
conocimientos necesarios que calidad
les permitan desarrollar e | v Estructura de la
implementar un Sistema de documentacion (Manual de la
Gestion de la Calidad para los Calidad, Procedimientos,
procesos asociados a la Instrucciones de trabajo y
Gestion de Abastecimiento. Registros).
Capacitacion de
Auditores Entrenar en las técnicas y | vv Conceptos fundamentales
Internos en desarrollo de Auditorias relativos a la calidad
Sistemas de 32 Internas de Calidad bajo los | vv Las normas ISO 9000 de
Gestion de la requisitos exigidos por la norma Gestioén de la Calidad
Calidad bajo ISO 9001:2008 | v* El Sistema de la Calidad.
Norma I1SO (1SO19011:2002). Documentacién del sistema
9001:2008.
v" Elementos del Sistema de la
Calidad
v Principios de la Gestién de la
Calidad
v" Documentacioén del Sistema
de Gestion de Calidad
v" Auditorias de la Calidad

c) Metodologia de trabajo:

Con la finalidad de recolectar la informacion necesaria para efectuar el

levantamiento de los procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento, se

propone el uso de las siguientes técnicas:

e Observacion directa de la documentacion: La cual consiste en la revisiéon de

los documentos y registros propios de la Gestién de Abastecimiento, con el

fin de obtener evidencia objetiva de las actividades, plazos y responsables.
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e Entrevista con los responsables: Con los funcionarios que integran la
Unidad de Adquisiciones, con el objeto de conocer su percepcion, acerca
del proceso, actividades, responsabilidades, plazos y registros utilizados.
Esta entrevista consiste en una reunion de trabajo, en la cual se solicita una
descripcion general de su funcion y el detalle secuencial de los procesos

ejecutados.

d) Planificacién del levantamiento de los procesos y reuniones de trabajo.
En esta etapa es necesario, establecer una metodologia mediante la cual se
pueda identificar y describir cada uno de los procesos desarrollados,
identificando los principales productos y clientes de los mismos v,
considerando ademas, a los actores relevantes, que tienen directa

participacion en el proceso descrito.

Con este fin, se presenta a continuacion un diagrama de flujo con las fases
que considera el levantamiento de los procesos y el cronograma con las

actividades que se propone desarrollar.

Figura N° 13: Flujo de actividades para el levantamiento de los procesos

Identificar mision, objetivos y principales

Fase 1
productos del proceso
Fase 2 Identificar clientes y sus necesidades

.

Identificar actividades y diagramar cada uno

Fase 3
de los procesos

.

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 17: Cronograma de actividades para el levantamiento de procesos

Actividad

Participante

Evidencia
(registro)

Reunién de coordinacion para la
definicién del mapa de procesos de la
gestion de Abastecimiento y matriz de
procesos estratégicos y de apoyo.

Encargado(a) de Unidad de Adquisiciones
Representante de la Direccion
Encargado(a) de Calidad

Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Analistas de compra

Acta de
reunion

Analisis de la informacién disponible:
indicadores, definiciones estratégicas
del SENAMA.

Encargado(a) de Calidad
Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Acta de
reunion

Entrevistas con los funcionarios que
integran la Unidad de Adquisiciones
para la descripcion de los procesos

Encargado(a) de Unidad de Adquisiciones
Encargado(a) de Calidad

Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Analistas de compra

Acta de
reunion

Identificacion de los  principales
productos, proveedores y clientes de
cada proceso en particular.

Encargado(a) de Unidad de Adquisiciones
Encargado(a) de Calidad

Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Analistas de compra

Acta de
reunion

Elaboracion del Informe de Avance,
sobre la base de la informacién
disponible y entrevistas realizadas a los
duefios de procesos.

Encargado(a) de Calidad
Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Informe
de
Avance

Elaboracion del mapa preliminar para
cada uno de los procesos, identificando
entradas, salidas, clientes, areas
funcionales, participante y secuencia
de actividades.

Encargado(a) de Unidad de Adquisiciones
Encargado(a) de Calidad

Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Mapa de
procesos

Revisién, analisis y contrastacion de la
propuesta del mapa de cada uno de los
procesos identificados.

Encargado(a) de Unidad de Adquisiciones
Representante de la Direccion
Encargado(a) de Calidad

Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Acta de
reunion

Elaboracion del mapa definitivo para
cada uno de los procesos estratégicos
o de gestidon, claves u operativos y
procesos de apoyo o soporte.

Encargado(a) de Unidad de Adquisiciones
Encargado(a) de Calidad

Encargado(a) de Control de Documentos
Registros

Mapa de
procesos

7.3.3.2 Etapa 2: ldentificacion de usuarios de procesos y sus necesidades

Una parte esencial en el levantamiento de los procesos, es la identificacion de los

usuarios y las necesidades y/o expectativas que éstos tienen en cuanto a los
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bienes y/o servicios requeridos por los clientes internos para la ejecucion de sus

actividades y cumplimiento de los objetivos programaticos de la institucion. En

este sentido, es necesario que se realice un analisis sobre el propdsito para el que

fue creado el proceso, de forma que se determine claramente su mision.

En este sentido, el propdsito del proceso de Abastecimiento del SENAMA es

suministrar todos los bienes y servicios que cada una de sus estructuras

funcionales requiere para el adecuado desarrollo de sus actividades y para el

cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales, tanto en el nivel regional

como nacional.

En la figura N° 14, se sefalan los proveedores y clientes del proceso de

abastecimiento, de acuerdo a la informacién recopilada en la fase de diagndstico.

Figura N° 14: Identificaciéon de proveedores y clientes del proceso

Proveedores

Gestion de Abastecimiento

—

Clientes

- Oferentes

- Unidad de Finanzas

- Unidades Demandantes
- Unidad Juridica

- Comisién de Evaluacion

- Planificacién del proceso de compras
(priorizacion de proyectos).

- Elaboracién del Programa de Trabajo de
los proyectos priorizados.

- Recepcién Requerimiento de compra.

- Aprobacion de presupuesto.

- ldentificacion del mecanismo de compra:
Convenio Marco, Licitacion Publica,
Licitacién Privada, Trato o Contratacion
directa, Convenio de suministro.

- Generacion de bases de licitacion,
términos de referencia.

- Llamado a licitacién.

- Seleccién del proveedor.

- Generacion del contrato u orden de
compra.

- Pago al proveedor

- Direccién de Compra
- Unidades
Demandantes
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Cuadro N° 18: Proveedores y vinculacion con el proceso

Tipo Identificacion | Producto/servicio que suministra Requisito
Cumplir con lo establecido en las
Bienes,  Servicios, Estudios, | Bases de Licitacion, Términos de
Externo Oferentes . )
Informacioén, etc. Referencia, Propuesta, Contrato u
Orden de Compra.
Verificacion de  disponibilidad
presupuestaria. Cumplir con plazo establecido para
Unidad de Otorga presupuesto, compromete | tales efectos.
Finanzas requerimiento en SIGFE vy | Emitir registros que avalan a
autorizacién de gasto. ejecucion de las actividades.
Pago de factura a proveedores.
e o Cumplir con el plazo establecido
. Especificaciones técnicas de )
Unidades . para el envio de las
requerimientos de compras y/o e . .
demandantes . especificaciones del bien y/o
contrataciones. .. .
servicio. Cumplir con los datos
Interno - . : .
Visacion de bases y resoluciones, | Cumplir con la normativa legal,
Unidad elaboracion de contratos. | directrices de la Direccion de
. Evaluacion de Admisibilidad de | Compra y dictamenes de Ia
Juridica .
ofertas. Contraloria General de la
Soporte legal, en general. Republica.
Revision de ofertas y propuesta | Cumplir con el plazo establecido
. de adjudicacién en base al mérito | para la revision de ofertas.
Comisién de - " . .
. del proceso de evaluacion. Emitir registros derivados de la
evaluacion'1? .
Infforme de propuestas no | revision de antecedentes.
elegibles. Ser funcionario publico
Cuadro N° 19: Clientes y vinculacion con el proceso
Tipo Identificacién Producto/servicio que recibe Requisito
Resultados de indicadores,
. ., ejecucion del Plan de Compras, | Cumplir con exigencias, formatos
Direccion de e, . ) .
Externo justificacion de desviaciones del | y plazos instruidos por la
Compras . . L
Plan, Seguimiento de | Direccion de Compras.
acreditacion de perfiles, etc.
Cumplir  con  especificaciones
. . - . leci | fi lari
Unidades Bienes, Servicios, Estudios, estab gc@as en ¢ ormg :?rlo”de
Interno - requerimiento, bases de licitacion,
demandantes | Informacion, etc.

términos de referencia u 6rdenes
de compra.

17 Comision de evaluacion: Funcionarios nombrados para conformar un equipo multidisciplinado en cada proceso de
compra, quienes de acuerdo a sus conocimientos o expertis en los temas revisan las propuestas administrativas, técnicas y
econémicas de los oferentes entregando una propuesta de adjudicacién /desercién, la cual es aprobada o rechazada por
el/la Director/a del SENAMA.
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7.3.3.3 Etapa 3: Identificacion de los Procesos asociados a la Gestion de
Abastecimiento.

La gestidén de abastecimiento requiere, en primera instancia, de la elaboracion del
Plan Anual de Compras (PAC) institucional, lo que constituye un esfuerzo
coordinado de todas las areas que intervienen en los procesos de compras que se
llevan a cabo en el SENAMA, cuya finalidad es la adquisicion de los bienes y
servicios que la institucion comprara y contratara durante el ano, de acuerdo al
presupuesto institucional aprobado para ello.

El proceso de gestion de compra, propiamente tal, se realiza en base a la
programacion detallada en el PAC y comienza cuando las unidades demandantes
del SENAMA materializan sus solicitudes de compras de un producto y/o servicio,
a través del Formulario de Requerimiento. Esta solicitud debe contener las
especificaciones necesarias de los productos o servicios que se requieren para

efectuar el proceso de compra.

Una vez recibido el requerimiento de manera conforme, se da curso a la compra o
contratacion mediante el mecanismo que corresponda, pudiendo ser éstos:

e Licitacion Publica o Privada menor o igual a 100 UTM.

e Licitacion Publica o Privada Mayor a 100 UTM y Menor a 1.000 UTM

e Licitacion Publica o Privada Igual o Mayor a 1.000 UTM.

e Convenio Marco.

e Trato o Contratacion directa.

La prestacion de los servicios contratados o la entrega de los bienes adquiridos,
da lugar a un informe de recepcion conforme y a una encuesta de satisfaccion,
informacion que, junto con la factura y la documentacién soportante, es enviada a
la gestion de pago a proveedores correspondiente, con lo que se cierra el ciclo de

la compra.
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Para poder ejecutar estos procesos de manera eficiente y eficaz y que estos sean
controlados y mejorados a través del Sistema de Gestion de la Calidad, el plan de
trabajo contempla la identificacion de los procesos asociados a la gestién de
abastecimiento, a través del desarrollo de 6 Fases que se detallan a continuacion,

junto con el cronograma para la implementacion de las mismas:
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7.3.3.3.1 Fases para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
FASE 1
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS Y DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS DE LA GESTION DE ABASTECIMIENTO
Descripcion de la fase Actividad Responsables Periodo
- Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
Reunién de Coordinacién para la definicion del | - Encargado(a) de Calidad Mes 1
mapa de procesos. - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
- Analistas de compra
. ) Anadlisis de la informacion disponible en | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
Se realiza entrevista a cada uno | rejacion con levantamiento de procesos, | - Encargado(a) de Calidad Mes 1
de Iols duenos de Io§’procesos indicadores, definiciones estratégicas, entre | - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
asociados a la Gestion de otros. - Analistas de compra
Abastecimiento, los cuales se Entrevistas con los dueios de los procesos
veran enfrentados al identificando  sus fincinales roductos’ - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
cumplimiento de los requisitos | 0 eedores y cIienter) depcada pfoceso en | ~ Encargado(a) de Calidad Mes 1
de la Norma I1SO 9001:2008. particular - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
El objeto del levantamiento de Elaboracion del mapa preliminar para cada
procesos es identificar los uno de los procesos, identificando objetivo,
destinatarios  del Proceso entradas (insumos, recursos, requisitos de | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
conocer  sus expectativas’ clientes, legales, normativos e institucionales), | - Encargado(a) de Calidad Mes 1
definir el nivel de calidad dei salidas (productos y subproductos), clientes, | - Encargado(a) Control de Documentos y Registros.
producto entregado, coordinar areas funcionales, roles claves participantes,
las actividades de las diferentes | ->2cUencia de actividades. £ " o 1a Uridad de Adauisici
unidades  funcionales  que | Elaboracion del mapa definitivo para cada uno | - Encargado(a) deg |-2| da © Adquisiciones Mes 2
intervienen en el proceso, | de los procesos. - Encargado(a) de Calida ] es
identificar el cliente y el output - Encargado(a) Control de Documentos y Registros.
de cada proceso. Elaboracion de las matrices de procesos de la | - Encargado(a) de la U_mdad de Adquisiciones Mes 2y
Gestion de Abastecimiento - Encargado(a) de Calidad 3
) - Encargado(a) Control de Documentos y Registros.
. - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
Elaboracion del mapa de procesos de la - Encargado(a) de Calidad Mes 3
(

Gestion de Abastecimiento.

- Encargado(a) Control de Documentos y Registros.
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FASE 2

TALLERES DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL SENAMA

Descripcion de la fase Actividad Objetivo Contenidos Periodo
Describir  procesos con las | - Levantamiento de procesos
técni -M
Curso “Gestién de ec?nlcas de mapa de'procesols’ y apa de proce§os 3
.y flujograma de informacion, | - Flujograma de informacion
Procesos” (16 hrs. . . . Mes 1
cronologicas) reconociendo las variables | - Segmentacion de procesos
g ' criticas, con la finalidad de | -Indicadores de Gestién
mejorar y redisefnar procesos. - Visién de procesos
Preparar, capacitar, sensibilizar, L, -
, , - Normalizacioén Técnica
involucrar e informar al personal .
o . ., - Estructura y contenido de la
Las actividades de respecto de la implementacion del
o . . . Norma I1SO 9001:2008
capacitacion se Sistema de Gestion de Calidad y -, .
, ., . - Documentacion del Sistema de
deben realizar en | Curso Introduccion | actividades acerca de la ., ,
. Gestion de la Calidad
forma escalonada de | a la Norma ISO | certificacion en Normas 1SO. Lo . .
. . - ISO 10013:2003 - Directrices para
acuerdo a las etapas | 9001:2008 (16 hrs. | anterior para que los participantes L . Mes 2
L. , o la documentacion de los sistemas
de avance de la | cronoldgicas). adquieran los conocimientos que L .
. L . de gestion de la calidad
implementacién, con les permitan desarrollar e o
- . . - Estructura de la documentacién
el proposito de llevar implementar un Sistema de .
. , (Manual de la Calidad,
a cabo en forma Gestion de la Calidad para los o .
- . . Procedimientos, Instrucciones de
eficiente la procesos asociados a la Gestion trabajo y Registros)
transferencia del de Abastecimiento. J0yReg ’
conocimiento, su - Conceptos fundamentales
absorcién y Capacitacion de relativos a la calidad
consolidacion. p. - Las normas ISO 9000 de Gestion
Auditores Internos . ;
en  Sistemas  de Entrenar en las técnicas y | dela Calidad
. . desarrollo de Auditorias Internas | - El Sistema de la Calidad.
Gestion de Calidad ) . . L .
i de Calidad bajo los requisitos | Documentacién del sistema Mes 5
bajo Norma ISO . . :
9001:2008 (32 exigidos por la norma ISO | - Elementos del Sistema de la Calidad
horas; ' 9001:2008 (1S019011:2002). - Principios de la Gestién de la Calidad

cronolégicas).

- Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
- Auditorias de la Calidad

193



FASE 3

ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

Descripcion de la fase Actividad Responsables Periodo
Elaboracion del procedimiento especifico de la - Encargado(a) de la U@dad de Adquisiciones
. . . e s - Encargado(a) de Calidad Mes 3, 4
Gestion de Abastecimiento e identificacion de :
. . - Encargado(a) Control de Documentos y Registros y5
registros relacionados. .
- Analistas de compra
Revision y adaptacion de otros documentos
necesarios para que la organizacion pueda
asegurarse de la eficaz planificacion, operacién | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones Mes 3. 4
y control de los procesos, cuya ausencia haya | - Encargado(a) de Calidad 5’
La integracién de los sido detectada en el Diagnostico; estos | - Encargado(a) Control de Documentos y Registros y
procesos identificados se documentos pueden ser procedimientos,
realiza con la elaboracion instructivos u otros segun se determine.
de procedimientos Revision y actualizacién de los procedimientos
formales, instrucciones de de procesos generales del Sistema de Gestion | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones Mes 3. 4
trabajo y registros; todo lo de Calidad ya elaborados, incluye los seis | - Encargado(a) de Calidad 5’
anterior respaldado en la procedimientos obligatorios exigidos por la | - Encargado(a) Control de Documentos y Registros y
nueva version del Manual Norma ISO 9001:2008.
de Gestion de Calidad de Definicion de los perfiles de cargo de los | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones Mes 4y
SENAMA, que también actores identificados de los procesos asociados | - Encargado(a) de Calidad 5
debe generarse durante a la Gestion de Abastecimiento. - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
este proceso. Proposicién y declaracion documentada de la | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
nueva version de la Politica de la Calidad y de | - Encargado(a) de Calidad Mes 5
los Objetivos de Calidad del Servicio. - Encargado(a) Control de Documentos y Registros.
Definicion del nuevo alcance de la certificacion
zersr:istid:z]b:)t(a)rsa d; Zri)s“t(:::l::ndey g);il:frlao;ei - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
- Encargado(a) de Calidad Mes 5

Contrataciones del Sector Publico y de los
procesos asociados a la Gestion de
Abastecimiento.

- Encargado(a) Control de Documentos y Registros
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Actividad Responsables Periodo
Definir Indicadores de medicion de eficacia de | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
los procesos asociados a la Gestion de | - Encargado(a) de Calidad Mes 5
Abastecimiento. - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
Revisiéon y actualizacién de los procedimientos | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
e instrucciones de trabajo de los procesos de | - Encargado(a) de Calidad Mes 5
apoyo identificados. - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
Revisidon y actualizacion de los registros | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
requeridos por la normativa aplicable y por los | - Encargado(a) de Calidad Mes 5
procesos del Sistema de Gestiéon de Calidad. - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
E | : Adauisic
Revisidbn y actualizacion del procedimiento ncargado(a) de la U.nldad de Adquisiciones
— ) L - Encargado(a) de Calidad Mes 5
Revision por la Direccién”. ,
- Encargado(a) Control de Documentos y Registros
-E d de la Unidad de Adquisici
Revisiébn y actualizacion del procedimiento ncargado(a) de la .n| ad de Adquisiciones
“ ., . . ; R - Encargado(a) de Calidad Mes 5
Comunicacién y Satisfaccion de clientes ,
- Encargado(a) Control de Documentos y Registros
-E d de la Unidad de Adquisici
Revisiébn y actualizacion del procedimiento ncargado(a) de la .m ad de Adquisiclones
“Seleccion y Evaluacion de proveedores” - Encargado(a) de Calidad Mes 5
y P ' - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
-E d de la Unidad de Adquisici
Revisidbn y actualizacion del procedimiento ncargado(a) de la .m ad de Adquisiclones
“Respaldo Informatico” - Encargado(a) de Calidad Mes 6
P - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
-E d de la Unidad de Adquisici
Revisién y actualizacién del Manual de Calidad ncargado(a) de la _m ad de Adquisiciones
- Encargado(a) de Calidad Mes 6

en su nueva version.

- Encargado(a) Control de Documentos y Registros
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FASE 4

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Descripcion de la fase Actividad Responsables Periodo
La implementacién del SGC Verificacién “in situ” de la implementacién vy
se materializa sobre la base ngtroé(?; Igzozroizfi?ient‘?,s Oblig;étoritosl ba(:'o - Representante de la Direccion
de evidencia objetiva en : aboracion 'y Lontrol de | - Mes 7
relacién al uso de la documentos y registros; Auditorias Internas de Encargado(a) de Calidad _
documentacion. | Calidad, Control del producto no conforme, | - Encargado(a) Control de Documentos y Registros
generacion de registros de Acciones Correctivas y Preventivas.)
los procedimientos Verificacién “in situ” de la implementaciéon vy
desarrollados en la etapa E’g”tm' . de” los Spr(t).cfsos., ddle C’?‘po‘yo - Representante de la Direccion

; omunicacion atisfaccion de iente,

anterior, lo cual es > y oale - Encargado(a) de Calidad Mes 7
complementado por talleres Seleccion 'y Evaluaciéon de Proveedores, .
oracticos sobre el uso de Ia Respaldo  Informatico, Revision por la |~ Encargado(a) Control de Documentos y Registros
documentacion propia del Direccion).
SENAMA, asegurando asi | Verificaciéon “in situ” de la implementacion y | - Representante de la Direccion
la transferencia del control de los procesos asociados a la Gestion | - Encargado(a) de Calidad Mes 7

conocimiento.

de Abastecimiento.

- Encargado(a) Control de Documentos y Registros
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FASE 5

AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Descripcién de la fase Actividad Responsables Periodo
Elaboracion de los Programas de la 12 y 22 Auditoria
Interna, lo cual contempla la definicién de los criterios de | - Encargado(a) de Calidad Mes 7
auditoria, objetivos, alcance y metodologia de las | - Auditores Internos de Calidad.
mismas.
Realizacion la 1°2. ”Audltorlla Interna .a.l Sistema de - Auditores Internos de Calidad. Mes 8
compras y contratacion de bienes y servicios.
L? implementacié.r? del Elaboracién del informe de la primera auditoria interna - Auditores Internos de Calidad. Mes 8
Sistema de Gestién de | de calidad.
Calidad debe  estar Reuni - Encargado(a) de Calidad
eunion con los responsables de proceso para la . -
sustentada en la entrega, andlisis y conclusiones de la 12. Auditoria | Representante de la Dlre(?0|on. Mes 8
verificacion del Interna.’ - Auditores Internos de Calidad.
cumplimiento  normativo - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
internacional ISO | Tratamiento de no conformidades a través del | - Encargado(a) de Calidad
9001:2008, por medio de | levantamiento de acciones correctivas segun no- | - Representante de la Direccion. Mes 8
auditorias internas de | conformidades detectadas en la 1ra. Auditoria Interna. - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
calldgd. Elst.a. etapa | Realizacion de la 25" Auditoria mterna} a.1I Sistema de - Auditores Internos de Calidad. Mes 9
permite iniciar el | Compras y Contrataciones del Sector Publico.
mejoramiento  continuo | Elaboracion del informe de la segunda auditoria interna , .
. - Auditores Internos de Calidad.
sobre la base de la toma | de calidad. Mes 9
de acciones correctivas y Reunién con los Responsables de la | Encargado(a) de Calidad
preventivas, en forma e ponsa proceso para '@ | _ Representante de la Direccion.
oportuna, antes de iniciar entrega, analisis y conclusiones de la 22 Auditoria - Auditores Internos de Calidad. Mes 9
el proceso de Interna. - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
certificacion. Tratamiento de no conformidades a través del | - Encargado(a) de Calidad
levantamiento de acciones correctivas segun no- | - Representante de la Direccion. Mes 9
conformidades detectadas en la 22 Auditoria Interna. - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
Evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes y
proveedores internos y externos de la Gestidn de | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones Mes 9

Abastecimiento (aplicacién, tabulacion y analisis de
encuestas).

- Encargado(a) de Calidad
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FASE 6

AUDITORIA DE CERTIFICACION
Descripcion de la fase Actividad Responsables Periodo
Implementacion de las acciones correctivas y/o
preventivas que se puedan generar durante el proceso | - Encargado(a) de Calidad
de aplicacion de encuestas de satisfaccion de clientes, | - Representante de la Direccion. Mes 10
Habiendo implementado evaluacion de proveedores, resultados de las auditorias | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
el Sistema de Gestion de internas de calidad y/u observaciones del personal.
Calidad, y realizada la Implementacion de las acciones correctivas y/o
e Bl e | entados on anos antorores (inifcacioniConiro | ~ENCa1gaco(@) de Calcag Mes 10
su eficacia, sobre la base P - o L L - Representante de la Direccion
de auditorias internas, se de Gestion, Capacitacion, Auditoria Interna e Higiene y
efectia el proceso de | Seguridad).
e o o e vt e e ey | EX5Rk) o i
aloance .er? @ Gestion de in:ertos en el Sist-ema <;)e Gestion de Calidad, | Representante de la Direccion Mes 11
Abastecimiento. _ - N ' | - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
En esta fase, es |incluyendo ala Gestion de Abastecimiento.
i -E d de Calidad
relevante real!z?,r el Tratamiento a las no conformidades derivadas del charl;gsZn?afize je I: ID?eccién Mes 11
proceso de Revision por | nrnceso de Revision por la Direccion. P , o
la Direccion y el - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
monitoreo al tratamiento | Participacion en la auditoria de pre-certificacion vy | - Encargado(a) de Calidad
de no conformidades | certificacion de los procesos asociados a la Gestion de | - Representante de la Direccion Mes 12
levantadas en las | Abastecimiento. - Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
e S ortunidadss de mejora ue 56 pusdan genera en i |~ E1CA10200(@) de Caldad
P ) d P g - Representante de la Direccion Mes 12

auditorias de pre-certificacion y certificacion de los
procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento.

- Encargado(a) de la Unidad de Adquisiciones
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7.3.3.3.2

Carta Gantt para la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad

ETAPA 1
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS Y DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS DE

CARTA GANTT
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, BAJO NORMA ISO 9001:2008 EN LOS PROCESOS ASOCIADOS A LA GESTION DE
ABASTECIMIENTO
Etapa Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 | Mes 11 Mes 12
S

GESTION DE ABASTECIMIENTO

Reunién de Coordinacién para la definicion del mapa de procesos.

Analisis de la informacion disponible de levantamiento de procesos, indicadores,
definiciones estratégicas, entre otros.

Entrevistas con los duefios de los procesos, identificando sus principales
productos, proveedores y clientes de cada proceso en particular.

Elaboracion del mapa preliminar para cada uno de los procesos, identificando
objetivo, entradas (insumos, recursos, requisitos de clientes, legales, normativos |
institucionales), salidas (productos y subproductos), clientes, areas funcionales,
roles claves participantes, secuencia de actividades.

Elaboracion del mapa definitivo para cada uno de los procesos.

Elaboracién de las matrices de procesos de la Gestion de Abastecimiento.

Elaboracién del mapa de procesos de la Gestion de Abastecimiento.

ETAPA 2
TALLERES DE CAPACITACION

PARA EL PERSONAL DEL
SENAMA

Curso “Gestién de Procesos” (16 hrs. cronolégicas).

Curso Introduccion a la Norma 1SO 9001:2008 (16 hrs. cronologicas).

Capacitacion de Auditores Internos en Sistemas de Gestion de Calidad bajo Norma
IS0 9001:2008. (32 horas cronoldgicas).
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Etapa

Actividad

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes &

Mes 7

Mes &

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

ETAPA 3
ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

Elaboracion del procedimiento especifico de la Gestion de Abastecimiento e
identificacién de registros relacionados.

Revision y adaptacion de otros documentos necesitados por la organizacion para
asequrarse de la eficaz planificacién, operacién y control de los procesos que
hayan sido detectados en el Diagnoéstico, estos documentos pueden ser
procedimientos, instructivos u otros segln se determine.

Revision y actualizacién de los procedimientos de procesos generales del Sistema
de Gestion de Calidad ya elaborados, incluye los seis procedimientos obligatorios
exigidos por la Norma ISO 9001:2008.

Definicion de los perfiles de cargo de los actores identificados de los procesos
asociados a la Gestién de Abastecimiento.

Proposicion y declaracidon documentada de la nueva version de la Politica de la
Calidad y de los Objetivos de Calidad del Servicio.

Definicion del nuevo alcance de la cerificacidn y sus ambitos de aplicacion vy
exclusiones permitidas para el Sistema de Compras y Contrataciones del Sector]
Publico y de los procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento.

Definir Indicadores de medicion de eficacia de los procesos asociados a la Gestion
de Abastecimiento.

Revision y actualizacién de los procedimientos e instrucciones de trabajo de los
procesos de apoyo identificados.

Revision y actualizacién de los registros requeridos por la normativa aplicable y por|
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Revision y actualizacion del procedimiento “Revision por la Direccion”.

Revision y actualizacion del procedimiento “Comunicacion y Satisfaccion de|
clientes”

Revision y actualizacion del procedimiento “Seleccion y Evaluacion de|
proveedores”.

Revision y actualizacion del procedimiento “Respaldo Informatico”

Revision y actualizacion del Manual de Calidad en su nueva versién.

ETAPA 4
IMPLEMENTACION DEL

SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Verificacion “in situ” de la implementacion y control de los Procedimientos
Obligatorios bajo 1ISO 9001:2008 (Elaboracién y Control de documentos y registros;
Auditorias Internas de Calidad, Control del producto no conforme, Acciones
Correctivas y Preventivas.)

Verificacion “in situ” de la implementacion y control de los Procesos de Apoyo
(Comunicacién y Satisfaccion del Cliente, Seleccion y Evaluacion de Proveedores,
Respaldo Informatico, Revision por la Direccion).

Verificacion “in situ” de la implementacién y control de los procesos asociados ala
Gestion de Abastecimiento.
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Etapa

Actividad

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes &

Mes 7

Mes &

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

ETAPA 5
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Elaboracion de los Programas de la 1ra. y 2da. Auditoria Interna, lo cual contempla
la definicion de los criterios de auditoria, objetivos, alcance y metodologia de las
mismas.

Realizacion la 1ra. Auditoria Interna al Sistema de Compras y Contrataciones del
Sector Pablico.

Elaboracion del informe de la primera auditoria interna de calidad.

Reunion con los responsables de proceso para la entrega, analisis y conclusiones
de la 1ra. Auditoria Interna.

Tratamiento de no conformidades a través del levantamiento de acciones
correctivas segun no-conformidades detectadas en la 1ra. Auditoria Interna.

Realizacion la 2da. Auditoria interna al Sistema de Compras y Contrataciones del
Sector Pablico.

Elaboracion del informe de la segunda auditoria interna de calidad.

Reunion con los Responsables de proceso para la entrega, analisis y conclusiones
de la 2da. Auditoria Interna.

Tratamiento de no Conformidades a través del levantamiento de acciones
correctivas segun no-conformidades detectadas en la 2da. Auditoria Interna.

Evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes y proveedores internos vy
externos de la Gestion de Abastecimiento (aplicacion, tabulacion y analisis de|
encuestas).

ETAPA 6
AUDITORIA DE CERTIFICACION

Solucion de las acciones correctivas y/o preventivas gque se puedan generar|
durante el proceso de aplicacion de encuestas de satisfaccion de clientes,
evaluacion de proveedores, resultados de las auditorias internas de calidad yiu
observaciones del personal.

Solucién de las acciones correctivas y/o preventivas que se puedan generar en
otros sistermas ya implementados en afios anteriores (Planificacion/Control de|
Gestion, Capacitacion, Auditoria Interna e Higiene y Seguridad).

Realizacion de la Revision por la Direccion conforme a requisitos 15O 9001:2008
para todos los sistemas insertos en el Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo a
la Gestion de Abastecimiento.

Tratamiento a las no conformidades derivadas del proceso de Revision por la
Direccion.

Participacion en la auditoria de pre-certificacion y certificacion de los procesos
asociados a la Gestion de Abastecimiento.

Solucion de las no conformidades, observaciones u oportunidades de mejora que|
se puedan generar en las auditorias de pre-cerificacion y certificacion de los
procesos asociados a la Gestion de Abastecimiento.
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8 CONCLUSIONES

Antes de proponer un programa de trabajo para la implementacion del Sistema de
Gestidn de Calidad al interior de la Gestidbn de Abastecimiento, fue necesario
identificar los procesos relevantes, asi como la brecha existente para la
incorporacion de estos procesos al Sistema de Gestion de la Calidad ya
implantado en SENAMA.

Al desagregar el proceso de Compras Publicas, se identificaron los procesos mas
relevantes de cada etapa de la Gestion de Abastecimiento, entre los cuales se
encuentra la de Planificacién de Compras, cuyo objetivo principal es establecer, de
acuerdo a las necesidades de cada area del Servicio, una lista de bienes y/o
servicios que seran comprados o contratados durante un ano calendario.
Asimismo, se identificé la etapa de Ejecucion del Procedimiento de Compras
Publicas, la cual se ejecuta de acuerdo a lo sefalado por la Ley N° 19.886 de
bases sobre contratos administrativos de suministros y prestacion de servicios,
aplicando distintas modalidades de compra pudiendo ser estas convenio marco,

licitacion publica, licitacion privada, trato o contratacién directa.

A partir del levantamiento de los procesos mas relevantes, fue posible constatar
que, si bien el desarrollo de las funciones asociadas a la Gestién de
Abastecimiento, se realiza sobre la base de lo establecido en la Ley N° 19.886,
conjuntamente con el Decreto N° 250 Reglamento de la Ley de Compras Publicas
y la expertiz de los funcionarios de la Unidad de Adquisiciones, no se cuenta con
procedimientos escritos que regulen, estandaricen y delimiten las
responsabilidades y plazos para la ejecucién de sus actividades al interior de la
Unidad. Derivado del levantamiento de los procesos asociados a la Gestion de
Abastecimiento se elabor6é un diagrama de flujo para las distintas modalidades de
compra, pudiendo determinar claramente los registros utilizados en cada una de

las actividades.
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Con el objeto de establecer la vinculacion e interaccion de la Unidad de
Adquisiciones con y entre las diferentes areas de trabajo y/o sistemas, se
entrevistaron a los funcionarios que operan la plataforma de compras publicas y
realizan la gestion de abastecimiento del Servicio, asi como también los
encargados de las areas de Personal, Presupuesto y Planificacion/Control de
Gestidon. Lo anterior, con la finalidad de obtener una perspectiva general de los
procesos e inferir acerca de sus debilidades y fortalezas, y poder, de esta forma,
clasificar los procesos, tomando en cuenta el impacto que éstos generan en la
satisfaccion de los clientes, es asi, como se elabord el Mapa General del Proceso,
identificando procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo,
desde el enfoque de la Norma ISO 9001:2008.

Con el propésito de optimizar el proceso de Abastecimiento y aumentar su nivel de
desempeno, se elaboré una matriz con cada una de las actividades del proceso de
compra y fue comparada con las categorias de analisis formuladas por Harrington
para la modernizacidon o mejoramiento de los procesos. Como resultado de este
analisis se determind que, si bien muchas actividades son ejecutadas de acuerdo
a lo establecido en la Ley N° 19.886 de bases sobre contratos Administrativos de
suministro y prestacion de servicios, y por tanto no pueden ser simplificadas y/o
eliminadas, es recomendable implementar un sistema automatizado o uso de
firmas electrénicas, lo que conllevaria a reducir el tiempo del ciclo y eliminar la

presencia de burocracia al interior del proceso.

Con la finalidad de conocer la situacion actual de funcionamiento de los procesos
asociados a la gestion de abastecimiento del SENAMA y determinar las acciones
a ejecutar durante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se
realizaron dos diagnésticos, uno desde el punto de vista de la percepcion de las
personas y otro desde el punto de vista de los requisitos de la Norma ISO

9001:2008, verificando su conformidad a través de declaracion de hechos de los
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entrevistados, revision de documentacion y confrontacion de registros, obteniendo

asi evidencia objetiva del grado de cumplimiento.

La primera evaluacion, aplicada a los usuarios y actores relevantes del proceso de
abastecimiento, mostré que el cumplimiento general, segun la percepcion de los
entrevistados es de un 57%, mientras que la brecha a cubrir es de 43%. En el
segundo diagnéstico, segun evidencia, se obtuvo un cumplimiento global de 34% y
una brecha de 66%. Como se puede apreciar, existe diferencia en los resultados
obtenidos, esto se debe a que en el diagnodstico, segun evidencia, se coteja las
exigencias de la Norma ISO 9001 con los registros disponibles, pudiendo realizar
una evaluacién cuantitativa y cualitativa objetiva de los puntos de la norma que

deben ser implementados.

A través del Diagnostico bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, fue
posible evidenciar que SENAMA mantiene vigente elementos como: Politica de
Calidad, Objetivos de Calidad, Manual de Calidad y procedimientos requeridos por
la Norma, sin embargo, éstos s6lo han sido implementado en los Sistemas del
PMG incluidos en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad. Por tanto, el
proceso de compra no cumple con los requisitos que permiten desarrollar una
eficiente gestion, a través del control, soporte y el mejoramiento continuo de los
procesos Yy, por ende, satisfacer los requerimientos del cliente. Ademas, se
evidencio la existencia de un Manual de procedimientos de adquisiciones que data
del ano 2007, el cual nunca ha sido actualizado desde su elaboracion y no

describe la totalidad de actividades, plazos y responsabilidades.

Para cubrir la brecha senalada precedentemente, se propone un programa de
trabajo, el cual se centra tanto en la formacién y capacitacion de los funcionarios
que estan vinculados a la Gestion de Abastecimiento como en las actividades que

permitiran delimitar las funciones, responsabilidades, controles y plazos para
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ejecutar la Gestion de Abastecimiento y de esta forma cumplir con los requisitos
de la Norma ISO 9001.

Derivado de todo lo anterior, se concluye que los objetivos propuestos al inicio del

proyecto fueron cumplidos satisfactoriamente.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES
RELEVANTES EN LOS_PROCESOS DE COMPRA DE SENAMA
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CUESTIONARIO 1SO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN
LOS_PROCESOS DE COMPRA DE SENAMA

I.  INFORMACION GENERAL

1. Objetivo de la evaluacién

El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, para la implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad en los procesos
asociados a la gestion de abastecimiento de Senama, a través de la percepcion de los usuarios y/o
actores mas relevantes del proceso de abastecimiento.

2. Instrucciones pararesponder el cuestionario

A continuacion encontrara afirmaciones respecto de los diversos requisitos de la Norma ISI 9001:2008
para la implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad. Usted deberd evaluar el grado de
cumplimiento de dichos requisitos, en funcidn de las aseveraciones propuestas, en una escala de Lickert
de 5 puntos, en donde 5 significa que cumple totalmente con el requisito y 1 que no cumple.

Se solicita llenar todas las celdas y, en caso que no corresponda, poner “no aplica” (N/A) o “no
corresponde” (N/C).

Lea con atencion cada afirmaciéon propuesta y marque con una X donde corresponda. La informacion
que usted proporcione es muy relevante para el disefio de futuras intervenciones de mejora.

Il. IDENTIFICACION DEL FUNCIONARIO(A) QUE RESPONDE EL CUESTIONARIO

1. Divisién en la que se desempefia

Staff Direccion Planificacién y Desarrollo

Gestion y Operacion Territorial Administracién y Finanzas

2. Unidad / Sub Unidad

Estudios Comunicaciones Control de Gestion Servicios y Vivienda
Calidad Juridica Gestion de Personas Servicios Generales
Finanzas Adquisiciones Soporte Informatico Oficina Partes y Archivo
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3. Cargo o funcién que desempefia

Jefe(a) Division

Analista Finanzas

Encargado(a)
Unidad / Subunidad

Analista Compras

Coordinador(a)
Programas

Gestién
documental

4. Antigledad en el cargo o funcién que desempefia

1 afio 0 menos

Mas de 1 afio a

3 afos

lll. APLICACION CUESTIONARIO

Mas de 3 a5
afios

Analista Recursos
Humanos

Més de 5 afos

Grado de Cumplimiento del Requisito

. , Cumple (.:umple. Cl.npple Cumple menos que
Requisitos segln apartado de la Norma satisfactoria- suficiente- - No cumple
totalmente suficientemente
mente mente
5 4 3 2
4. Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales
La organizacion establece,
documenta, implementa y mantiene
un sistema de gestion de la calidad
La organizacién mejora
continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta Norma
Internacional:
Determina los procesos
a) | necesarios para el sistema de
gestion de la calidad
b) Determina la secuencia e
interaccién de estos procesos,
Determina los criterios y los
métodos necesarios para
c) |asegurarse de que tanto la
operacion como el control de
estos procesos sean eficaces,
Asegura de la disponibilidad de
recursos e informacion
d) | necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de
estos procesos,
Realiza el seguimiento, la
e) | medicidn cuando sea aplicable y
el andlisis de estos procesos,
Implementa las acciones
necesarias para alcanzar los
f) resultados planificados y la
mejora continua de estos
procesos
La organizacién gestiona estos
procesos de acuerdo con los
9) requisitos de esta Norma
Internacional.
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Grado de Cumplimiento del Requisito
. , Cumple Cumple Cumple Cumple menos que
Requisitos segun apartado de la Norma satisfactoria- suficiente- 25 No cumple
totalmente suficientemente
mente mente
5 4 3 2 1

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 | Generalidades

La documentacion del sistema de
gestién de la calidad debe incluir:

Declaraciones documentadas de
a) |una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad,

b) | Un manual de la calidad,

Los procedimientos
documentados y los registros
requeridos por esta Norma
Internacional, y

c)

Los documentos, incluidos los

registros que la organizacion

d) determina que son necesarios
para asegurarse de la eficaz

planificacién, operacion y control

de sus procesos.

4.2.2 | Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y
mantener un manual de la calidad que
incluya:

El alcance del sistema de
gestion de la calidad, incluyendo
los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion

a)

Los procedimientos
documentados establecidos para
b) | el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los
mismos, y

Una descripcion de la interaccion
c) |entre los procesos del sistema
de gestién de la calidad.

4.2.3 | Control de los documentos

Los documentos requeridos por el
sistema de gestion de la calidad
deben controlarse.

Debe establecerse un procedimiento
documentado que defina los controles
necesarios para:

Aprobar los documentos en
a) | cuanto a su adecuacion antes de
su emision,

Revisar y actualizar los
documentos cuando sea

b) .
necesario y aprobarlos
nuevamente,
Asegurarse de que se identifican
o) los cambios y el estado de la

version vigente de los
documentos,

Asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos
d) |aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de
uso,
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Grado de Cumplimiento del Requisito

o - Cumple il EumL Cumple menos que
Requisitos segun apartado de la Norma satisfactoria- suficiente- 25 No cumple
totalmente suficientemente
mente mente
5 4 3 2 1

Asegurarse de que los
documentos permanecen

€) legibles y faciimente
identificables,
Asegurarse de que los

) documentos de origen externo,

se identifican y que se controla
su distribucién, y

Prevenir el uso no intencionado
de documentos obsoletos, y

g) | aplicarles una identificacion
adecuada en el caso que se
mantengan

4.2.4 | Control de los registros

Los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos, asi
como de la operacién eficaz del
sistema de Gestion de la Calidad,
deben controlarse

La organizacién debe establecer un
procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la
identificacion. Almacenamiento,
proteccion, recuperacion, retencion y
la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y
recuperables.

5 Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccién

La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con el
desarrollo del sistema de gestion de la
calidad

La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con
implementacion del sistema de
gestién de la calidad

La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con la
mejora continua de su eficacia del
sistema de gestién de la calidad

Comunicando a la organizacién

a) la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la politica de la
calidad,

o) Asegurando que se establecen
los objetivos de la calidad,

d) Llevando a cabo las revisiones
por la direccién, y

e) Asegurando la disponibilidad de
recursos.

5.2 Enfoque al cliente
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Requisitos segln apartado de la Norma

Grado de Cumplimiento del Requisito

Cumple il EumL Cumple menos que
satisfactoria- suficiente- - No cumple
totalmente suficientemente
mente mente
5 4 3 2 1

La alta direccién debe asegurarse de
que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion
del cliente

5.3

Politica de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de
gue la politica de la calidad:

Es adecuada al propésito de la

a) R
organizacion,

Incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos y de
b) | mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion
de la calidad

Proporciona un marco de
referencia para establecer y
revisar los objetivos de la
calidad,

c)

Es comunicada y entendida

d) dentro de la organizacion, y

Es revisada para su continua

e -
) adecuacion.

5.4

Planificacion

54.1

Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de
que los objetivos de la calidad se
establecen en las funciones y los
niveles pertinentes dentro de la
organizacion

Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica
de la calidad.

5.4.2

Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

La planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza
con el fin de cumplir los
requisitos

a)

Se mantiene la integridad del

b) sistema de gestion de la calidad
cuando se planifican e

implementan cambios en éste

5.5

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

55.1

Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de
que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la
organizacion.

5.5.2

Representante de la direccion

La alta direccién debe designar un
miembro de la direccion de la
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Requisitos segln apartado de la Norma

Grado de Cumplimiento del Requisito

Cumple il EumL Cumple menos que
satisfactoria- suficiente- - No cumple
totalmente suficientemente
mente mente
5 4 3 2 1

organizacion quien,
independientemente de otras
responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que
incluya:

Asegurarse de que se
establecen, implementan y

a) | mantienen los procesos
necesarios para el sistema de
gestion de la calidad

Informar a la alta direccion sobre

b) el desempenio del sistema de
gestion de la calidad y de

cualquier necesidad de mejora, y

Asegurarse de que se promueva
la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion

c)

553

Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de
que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la
organizacion

La alta direccion debe asegurarse de
que la comunicacion se efectia
considerando la eficacia del sistema
de gestion de la calidad.

5.6

Revisién por la direccién

5.6.1

Generalidades

La alta direccion debe revisar el
sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados
para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas.

La revision debe incluir la evaluacion
de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las
revisiones por la direccion (véase
4.2.4).

5.6.2

Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) | Los resultados de auditorias,

b) | La retroalimentacion del cliente,

El desempefio de los procesos y

©) la conformidad del producto,

d) El estado de las acciones
correctivas y preventivas,

Las acciones de seguimiento de
e) | revisiones de la direccion
previas,
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Los cambios que podrian afectar
f) al sistema de gestion de la
calidad, y

Las recomendaciones para la

9) mejora.

5.6.3 | Resultados de larevision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:

La mejora de la eficacia del
a) | sistema de gestion de la calidad
y SUS procesos,

La mejora del producto en
b) | relacion con los requisitos del
cliente, y

c) |Las necesidades de recursos.

6. Gestion de los recursos

6.1 Provisiéon de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

Implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad
y mejorar continuamente su
eficacia, y

a)

Aumentar la satisfaccion del
b) | cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 | Generalidades

El personal que realiza trabajos que
afectan la conformidad con los
requisitos del producto debe ser
competente en cuanto a educacion,
formacién, habilidades y experiencia
apropiadas

6.2.2 | Competencia, formacién y toma de conciencia

La organizacién debe:

Determinar la competencia
necesaria para el personal que
a) |realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos
del producto,

Cuando sea aplicable,
proporcionar formacién o tomar

b ;
) otras acciones para lograr la
competencia necesaria,
o) Evaluar la eficacia de las

acciones tomadas,

Asegurarse de que su personal
es consciente de la pertinencia e
d) |importancia de sus actividades y
de como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y

e) | Mantener los registros
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apropiados de la educacion,
formacion, habilidades y
experiencia (véase 4.2.4).

6.3

Infraestructura

La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del
producto.

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

Edificios, espacio de trabajo y

a) L .
servicios asociados,

b) Equipo para los procesos (tanto
hardware como software), y

Servicios de apoyo (tales como
c) |transporte, comunicacion o
sistemas de informacion).

6.4

Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad
con los requisitos del producto.

Realizacion del producto

Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios
para la realizacién del producto.

La planificacion de la realizacion del
producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del
sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacién de la
realizacion del producto, la
organizacion debe determinar, cuando
sea apropiado, lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los

a) requisitos para el producto,

La necesidad de establecer

b) procesos y documentos, y de
proporcionar recursos

especificos para el producto

Las actividades requeridas de
verificacion, validacion,
seguimiento, medicion,

c) |inspecciony ensayo/prueba
especificas para el producto asi
como los criterios para la
aceptacion del mismo,

Los registros que sean
necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto
resultante cumplen los
requisitos.

d)
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El resultado de esta planificacion debe
presentarse de forma adecuada para
la metodologia de operacion de la
organizacion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 | Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

Los requisitos especificados por
el cliente, incluyendo los

a) | requisitos para las actividades
de entrega y posteriores a la
misma,

Los requisitos no establecidos
por el cliente pero necesarios
b) | para el uso especificado o para
el uso previsto, cuando sea
conocido,

Los requisitos legales y
c) | reglamentarios aplicables al
producto, y

Cualquier requisito adicional que
d) |la organizacion considere
necesario.

7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los
requisitos relacionados con el
producto.

Esta revision debe efectuarse antes
de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo, envio
de ofertas, aceptacién de contratos o
pedidos, aceptacion de cambios en
los contratos o pedidos)

La organizacion debe asegurarse de que:

Estan definidos los requisitos del

2) producto,
Estén resueltas las diferencias
b) existentes entre los requisitos

del contrato o pedido y los
expresados previamente, y

La organizacién tiene la
c) | capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los
resultados de la revisién y de las
acciones originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de los
requisitos, la organizacién confirma
los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del
producto, la organizacién se asegura
de que la documentacién pertinente
sea modificada
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La organizacion se asegura de que el
personal correspondiente sea
consciente de los requisitos
modificados.

7.2.3

Comunicacién con el cliente

La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes,
relativas a:

La informacion sobre el

a) producto,

Las consultas, contratos o
b) | atencién de pedidos, incluyendo
las modificaciones, y

La retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas.

c)

7.3

Disefio y desarrollo

7.3.1

Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y
controlar el disefio y desarrollo del
producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar:

Las etapas del disefio y

a
) desarrollo,

La revision, verificacion y
b) | validacion, apropiadas para cada
etapa del disefio y desarrollo, y

Las responsabilidades y
c) |autoridades para el disefio y
desarrollo.

La organizacién debe gestionar las
interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo
para asegurarse de una comunicacion
eficaz y una clara asignacion de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacion
deben actualizarse, segin sea
apropiado, a medida que progresa el
disefio y desarrollo

7.3.2

Elementos de entrada para el disefio

y desarrollo

Deben determinarse los elementos de
entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse
registros

Estos elementos de entrada deben incluir:

=

Los requisitos funcionales y de

a) desempeiio,

Los requisitos legales y

b) reglamentarios aplicables,

La informacion proveniente de
c) |disefios previos similares,
cuando sea aplicable, y

d) | Cualquier otro requisito esencial
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| para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben
revisarse para comprobar que sean
adecuados. Los requisitos deben
estar completos, sin ambigiiedades y
no deben ser contradictorios.

7.3.3

Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo
deben proporcionarse de manera
adecuada para la verificacion respecto
a los elementos de entrada para el
disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo d

eben:

Cumplir los requisitos de los
a) |elementos de entrada para el
disefio y desarrollo,

Proporcionar informacion

b) apropiada para la compra, la
produccion y la prestacion del

servicio,

Contener o hacer referencia a
c) |los criterios de aceptacion del
producto, y

Especificar las caracteristicas
d) |del producto que son esenciales
para el uso seguro y correcto.

7.3.4

Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben
realizarse revisiones sistematicas del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para:

Evaluar la capacidad de los
a) | resultados de disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos, e

Identificar cualquier problemay

b . .
) proponer las acciones necesarias.

7.3.5

Verificacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de
acuerdo con lo planificado (véase
7.3.1), para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y
desarrollo.

Deben mantenerse registros de los
resultados de la verificacién y de
cualquier accioén gue sea necesaria.

7.3.6

Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para
asegurarse de que el producto
resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacién

especificada 0 uso previsto cuando
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sea conocido

Siempre que sea factible, la validacién
debe completarse antes de la entrega
o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los
resultados de la validacién y de
cualquier accién que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.3.7 | Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo
deben identificarse y deben
mantenerse registros.

Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion.

La revisién de los cambios del disefio
y desarrollo debe incluir la evaluacion
del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto
ya entregado.

Deben mantenerse registros de los
resultados de la revision de los
cambios y de cualquier accién que
sea necesaria.

7.4 Compras

7.4.1 |Proceso de compras

La organizacién debe asegurarse de
que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados.

La organizacién debe evaluar y
seleccionar los proveedores en
funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de la organizacion.

Deben establecerse los criterios para
la seleccidn, la evaluacion y la re-
evaluacion. Deben mantenerse los
registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier acciéon
necesaria que se derive de las
mismas.

7.4.2 |Informacion de las compras

La informacion de las compras debe
describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado:

Los requisitos para la aprobacion
a) | del producto, procedimientos,
procesos y equipos,

Los requisitos para la calificacion

b) del personal, y

o) Los requisitos del sistema de
gestién de la calidad.

La organizacién debe asegurarse de
la adecuacion de los requisitos de
compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.
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7.4.3 | Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e
implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para
asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacion en
las instalaciones del proveedor, la
organizacion debe establecer en la
informacion de compra las
disposiciones para la verificacion
pretendida y el método para la
liberacion del producto.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 | Control de la produccion y de la prestacién del servicio

La organizacién debe planificar y
llevar a cabo la produccién y la
prestacion del servicio bajo
condiciones controladas

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

La disponibilidad de informacion
a) | que describa las caracteristicas
del producto,

La disponibilidad de instrucciones
b) | de trabajo, cuando sea
necesario,

c) | El uso del equipo apropiado,

La disponibilidad y uso de
d) | equipos de seguimiento y
medicion,

La implementacion del

€) seguimiento y de la medicién, y
La implementacion de
) actividades de liberacion, entrega

y posteriores a la entrega del
producto.

7.5.2 | Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

La organizacién debe validar todo
proceso de produccion y prestacion
de servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse
mediante seguimiento o medicion
posterior, en los que las deficiencias
aparecen sélo después de que el
producto es utilizado o se haya
prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la
capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados.

La organizacién debe establecer las
disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:
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Los criterios definidos para la
a) |revisiény aprobacion de los
procesos,

b) La aprobacion de los equipos y la
calificacién del personal,

El uso de métodos y

©) procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros
(véase 4.2.4),y

e) | Larevalidacion.

7.5.3 | ldentificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la
organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacion del
producto.

La organizacion debe identificar el
estado del producto con respecto a
los requisitos de seguimiento y
medicién a través de toda la
realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un
requisito, la organizacion debe
controlar la identificacion Unica del
producto y mantener registros.

7.5.4 | Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los
bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados
por la misma.

La organizacién debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los
bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizaciéon o
incorporacion dentro del producto.

Si cualquier bien que sea propiedad
del cliente se pierde, deteriora o de
algln otro modo se considera
inadecuado para su uso, la
organizacion debe informar de ello al
cliente y mantener registros

7.5.5 | Preservacion del producto

La organizacién debe preservar el
producto durante el proceso interno y
la entrega al destino previsto para
mantener la conformidad con los
requisitos.

Seguln sea aplicable, la preservacion
debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion.

La preservacion debe aplicarse
también a las partes constitutivas de
un producto.
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7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

La organizacion debe determinar el
seguimiento y la medicion a realizar y
los equipos de seguimiento y
medicién necesarios para
proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los
requisitos determinados.

La organizacién debe establecer
procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden
realizarse y se realizan de una
manera coherente con los requisitos
de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicién debe:

Calibrarse o verificarse, o
ambos, a intervalos
especificados o antes de su
utilizaciéon, comparado con
patrones de medicién trazables a
a) | patrones de medicion
internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada
para la calibracién o la
verificacion

b) Ajustarse o reajustarse seguin
sea necesario;

Estar identificado para poder
c) |determinar su estado de
calibracion;

Protegerse contra ajustes que
d) | pudieran invalidar el resultado de
la medicion;

Protegerse contra los dafios y el
deterioro durante la
manipulacién, el mantenimiento
y el almacenamiento.

e)

Ademas, la organizacion debe evaluar
y registrar la validez de los resultados
de las mediciones anteriores cuando
se detecte que el equipo no esta
conforme con los requisitos.

La organizacién debe tomar las
acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los
resultados de la calibracion y la
verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los
programas informaticos para
satisfacer su aplicacion prevista
cuando estos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicion
de los requisitos especificados.

Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacion y confirmarse de
nuevo cuando sea necesario.
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Medicién, analisis y mejora

8.1

Generalidades

La organizacion debe planificar e
implementar los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y
mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad con

3) los requisitos del producto,

Asegurarse de la conformidad
b) | del sistema de gestion de la
calidad, y

Mejorar continuamente la
c) | eficacia del sistema de gestion

de la calidad.

8.2

Seguimiento y medicion

8.2.1

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del
desemperio del sistema de gestion de
la calidad, la organizacién debe
realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacién.

Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2

Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo audi
gestion de la calidad:

torias internas a intervalos planificados para determinar si el sistema de

Es conforme con las
disposiciones planificadas
(véase 7.1), con los requisitos de
a) |esta Norma Internacional y con
los requisitos del sistema de
gestion de la calidad
establecidos por la organizacion,

b) Se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de
auditorias tomando en consideracion
el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi
como los resultados de auditorias
previas.

Se deben definir los criterios de
auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y la metodologia.

La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad
del proceso de auditoria.

Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos

para planificar y realizar las auditorias,
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establecer los registros e informar de
los resultados.

Deben mantenerse registros de las
auditorias y de sus resultados (véase
4.2.4).

La direccién responsable del area que
esté siendo auditada debe asegurarse
de que se realizan las correcciones y
se toman las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada
para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacion de las acciones
tomadas y el informe de los resultados
de la verificacion (véase 8.5.2).

8.2.3 | Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos
apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de
los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

8.2.4 | Seguimiento y medicién del producto

La organizacién debe hacer el
seguimiento y medir las
caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos
del mismo.

Los registros deben indicar la(s)
persona(s) que autoriza(n) la
liberacion del producto al cliente
(véase 4.2.4).

8.3 Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de
que el producto que no sea conforme
con los requisitos del producto, se
identifica y controla para prevenir su
uso o entrega no intencionados.

Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos
para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de
los resultados no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:

Tomando acciones para eliminar

a) la no conformidad detectada;

Autorizando su uso, liberacién o
aceptacion bajo concesion por
b) | una autoridad pertinente y,
cuando sea aplicable, por el
cliente,

Tomando acciones para impedir
c) |suuso o aplicacion prevista
originalmente;
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Tomando acciones apropiadas a
los efectos, reales o potenciales,
de la no conformidad cuando se

detecta un producto no conforme
después de su entrega o cuando
ya ha comenzado su uso.

d)

Cuando se corrige un producto no
conforme, debe someterse a una
nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros (véase
4.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones gque se hayan obtenido.

8.4

Analisis de datos

La organizaciéon debe determinar,
recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

Esto debe incluir los datos generados
del resultado del seguimiento y
medicién y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

La satisfaccion del cliente (véase

Q) |g21),

La conformidad con los
b) | requisitos del producto (véase
8.2.4),

Las caracteristicas y tendencias
de los procesos y de los

c) | productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas

d) | Los proveedores (véase 7.4).

8.5

Mejora

8.5.1

Mejora continua

La organizacién debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados
de las auditorias, el analisis de datos,
las acciones correctivas y preventivas
y la revision por la direccion.

8.5.2

Accién correctiva

La organizacién debe tomar acciones
para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir.
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Grado de Cumplimiento del Requisito

o - Cumple il EumL Cumple menos que
Requisitos segun apartado de la Norma satisfactoria- suficiente- 25 No cumple
totalmente suficientemente
mente mente
5 4 3 2 1

Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los
requisitos para:

Revisar las no conformidades
a) | (incluyendo las quejas de los
clientes),

Determinar las causas de las no

b) conformidades,
Evaluar la necesidad de adoptar
o) acciones para asegurarse de

que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las
acciones necesarias,

Registrar los resultados de las

€) acciones tomadas (véase 4.2.4),

Revisar la eficacia de las
acciones correctivas tomadas.

f)

8.5.3 | Acci6n preventiva

La organizacion debe determinar
acciones para eliminar las causas de
no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.

Las acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

Determinar las no conformidades

a .
) potenCIaIes Y SuUs causas,

Evaluar la necesidad de actuar
b) | para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

Determinar e implementar las

c . .
) acciones necesarias,

Registrar los resultados de las
d) d .

acciones tomadas (véase 4.2.4),
e) Revisar la eficacia de las

acciones preventivas tomadas.

iMuchas Gracias!
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ANEXO 2

TABULACION DE DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA
USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN LOS_PROCESOS DE
COMPRA DE SENAMA

232



TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado

4. Sistema de gestion de la calidad

N° -
Registro| i vision | Unidad / Subunidad Cargo o |Antigiedad en el *1 Requisios generles
Funcion Servicio (afios) | 411 412 413 4.1.4 415 4.1.6 417 418 4.1.9
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 DAF |Adquisiciones Encargado Més de 5 3 2 2 2 2 2 2 2 2
3 DAF |Gestion de personas Analista Més de 5 4 3 3 2 3 4 3 3 3
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 3 3 4 4 3 3 4 3 2
5 DGOT |[Coordinacién Programas Encargado 3a5 3 2 2 2 2 2 2 2 2
6 DPD |Estudios Encargado 3a5 4 3 3 3 3 3 3 3 3
7 DAF |Servicios Generales Analista/Calidad Mas de 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4
8 STAF |Juridica Encargado Més de 5 4 3 3 3 3 4 4 4 3
9 STAF |Control de Gestién Encargado Més de 5 5 4 5 5 5 3 5 3 3
10 DAF |NA Jefe Division la3 3 3 4 4 3 4 2 3 1
11 DAF [Finanzas Analista 3ab 4 4 4 4 3 8 3 3 4
12 DGOT |[Territorial Encargado Méas de 5 4 3 4 3 3 4 3 4 3
13 DPD [NA Jefe Division la3 5 5 5 5 5) 3 S 3 3
14 DAF |Soporte Informatico Encargado Més de 5 5 4 4 4 3 2 3 4 4
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 3 2 3 2 2 2 2 3 2
16 DPD |Servicios y Vivienda Encargado Oal 3 2 3 3 2 2 2 3 3
17 DAF |Adquisiciones Analista Més de 5 3 3 3 3 8 3 3 2 2
Promedio 3,7 31 315 33 31 2,9 31 31 2,8
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 63 53 59 56 52 50 52 52 a7
Sumatoria 484
N° Registros 153
" usuls 3.2
Sumatoria 12.006
Total registros 3.632
Promedio
General 3,3
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado

4. Sistema de gestion de la calidad

4.2 Requisitos de la documentacion

NO
Registro Unidad / c Antigtiedad en 4.2.1 Generalidades R e 4.2.3 Control de los documentos GAE T 625
iaid niaa argo o i Calidad registros
Division Subunidad Funcion el Servicio
(afios) 4.211(4.212(4.21.3(4.21.4(4.22.1(4.22.2(4.2.2.3(4.2.3.1|4.2.3.2|14.2.3.3(4.2.3.4(4.2.35|4.2.3.6|4.2.3.7|4.2.3.8|4.2.41|4.2.4.2|4.2.4.3
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 3 3 8 8 3 3 8 3 3 8 8 3 3 8 8 3 3 8
2 DAF |Adquisiciones Encargado Mas de 5 2 2 2 2 3 3 3 3 & S 3 3 3 & 3 3 3 &
3 DAF |Gestion de personas| Analista Mas de 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 5 5 4 4 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 4 2 3
5 pGot |Coordinacion Encargado 3a5 4 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 4 4
Programas
6 DPD |Estudios Encargado 3a5b 5 5 4 5 5 5) 5 4 4 3 4 4 5 5) 5 5 4 5)
7 DAF  |Servicios Generales | A"IS¥ | 45 de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
Calidad
8 STAF  [Juridica Encargado Mas de 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3
9 STAF [Control de Gestion | Encargado Mas de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Jefe
10 DAF [NA o la3 1 1 ) 3 1 3] 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 4 4
Division
11 DAF |Finanzas Analista 3ab 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 3
12 DGOT |Territorial Encargado Mas de 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
Jefe
13 DPD |NA S la3 5 5] 5 5 5 5] 5) 5 5 5) 5 5 5 5) 5 5 5] 5
Division
14 DAF |Soporte Informéatico | Encargado Mas de 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 5
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 1 2 2 3
16 DPD |Servicios y Vivienda | Encargado Oal 4 4 4 3 4 3 3 3 2 2 3 2 2 1 1 3 2 1
17 DAF |Adquisiciones Analista Mas de 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3
Promedio 41 3,9 3,9 3,7 3,8 3,8 34 315 3,5 3,5 S15) 34 3,6 3,5 3,2 35 34 3,7
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 70 67 67 63 64 65 57 60 60 59 59 58 62 59 54 60 58 63
Sumatoria 1.105
N° Registros 306
Promedio
3,6

por Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado

5. Responsabilidad de la Direccion

Ne 5.1 Compromiso de la Direccién Enf50.f1ue 5.3 Politica de la calidad 5.-4 _PlanificaCién
Registro Division Unidad / Cargo o Anetligsiﬁ\clii?oen . al cliente . Sdtlla(jc:tgl‘?ttjlzgs Plansifi‘::.:cién
Subunidad Funcion
(afios) 511 | 512 | 513 | 514 | 515 | 516 | 51.7 | 5.1.8 521 531 | 532 | 533 | 534 | 535 |54.11|54.1.2|54.21|54.2.2
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 8 3 2 2 3 4
2 DAF  |Adquisiciones Encargado Méas de 5 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2
3 DAF |Gestion de personas| Analista Mas de 5 3 3 2 2 3 2 2 4 4 4 3 2 4 3 2 4 4 4
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 1 2 2 1 3 3 2 4 8 38 2 3 1 1 1 & 8 &
5 DGOT g:’ocgf;'r;a:;é“ Encargado 3as5 3 3 3 3 3 3 3 3 8 4 3 3 2 3 2 2 3 3
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 4 4 4 3 5 5 4 8 4 4 4 4 3 3 3 4 4 &
7 DAF  |Servicios Generales ';”;I‘:LS;Z/ Mas de 5 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 2 2 3 4 4 2
8 STAF |Juridica Encargado Mas de 5 8 8 8 3 3 3 3 8 8 3 8 3 8 3 3 8 8 B8
9 STAF |Control de Gestién | Encargado Mas de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
10 DAF |NA Jefe 1a3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4
Division
11 DAF |Finanzas Analista 3ab 8 4 3 3 4 4 3 8 8 3 8 4 3 4 3 3 3 3
12 DGOT |[Territorial Encargado Mas de 5 3 3 3 3 5 3 3 3 4 5 5 3 3 3 5 4 4
13 DPD [NA .J‘?f? la3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
Division
14 DAF |Soporte Informético | Encargado Mas de 5 3 4 4 4 3 4 3 5 4 5 3 4 2 3 4 3 4 4
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 < 3 8 2 3 & 2 2
16 DPD |Servicios y Vivienda | Encargado Oal 2 3 3 2 4 4 2 3 2 4 3 3 2 2 2 3 3 3
17 DAF |Adquisiciones Analista Mas de 5 4 3 3 3 4 4 2 8 8 4 4 4 3 3 3 4 3 8
Promedio 3,1 3,3 31 2,9 3,7 3,7 2,9 3,3 3,4 3,8 3,5 3,5 2,6 2,7 3,0 3,5 3,2 3,1
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 53 56 53 50 63 63 50 56 57 64 59 60 44 46 51 60 55 53
Sumatoria 444 57 273 219
N° Registros 136 17 85 68
Promedio 3,3 3,4 3,2 3,2

por Cladusula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO I1SO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado

5. Responsabilidad de la Direccién

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revision por la direccién

NO
Registrof Unidad / Cargo o Antigliedad en Resp:ﬁzé%bilidad 532 E\e;rrzziirgsme de Comi.nsiécién 5.6.1 Generalidades 5.6.2 Informacion de entrada para la revisién S Rs:\/":;zios dela
DViSIoN| g bunidad | Funcion | © (Sair(‘)’g"’ y autoridad interna
55.1.1 55.2.1(55.2.2(5.5.2.3|5.5.3.1|5.5.3.2|5.6.1.1|5.6.1.2| 5.6.1.3|5.6.2.1|5.6.2.2| 5.6.2.3|5.6.2.4| 5.6.2.5|5.6.2.6 5.6.2.7( 5.6.3.1( 5.6.3.2| 5.6.3.3
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 8 8 8 8 3 8 B 4 3] 4 4 B 4 4 8 4 3 8 B
2 DAF |Adquisiciones Encargado Mas de 5 2 3 3 3] 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2
3 DAF |Gestion de personas| Analista Mas de 5 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 5 4 4 1 1 1 4 8 3] 4 1 B 4 B 8 4 3 2 4
5 pGort |Coordinacion Encargado 3a5 1 3 3 2 1 1 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
Programas
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 4 4 4 4 4 4 8 3 5 5] 5 5 5 5 5] 5 4 4 4
7 DAF  [Senvicios Generales ’2”;:5;2’ Mas de 5 3 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
8 STAF [Juridica Encargado Mas de 5 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 8 8 3 B
9 STAF [Control de Gestién | Encargado Més de 5 3 5 5] 3 2 2 5 5] 5 5] 5 5 5] 5 5] 5 5 5 5
10 DAF |NA Dif/?;ﬁ,m 1a3 3 4 5 5 3 4 4 4 5 5 3 5 5 5 4 3 4 3 4
11 DAF |Finanzas Analista 3ab 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 & 3 & 3 4 4 4
12 DGOT |Territorial Encargado Mas de 5 3 3 4 3] 3 3 3 3 8 g & 3 3 3 8 B
13 DPD |NA Jefe 1a3 3 5 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Division
14 DAF |Soporte Informéatico | Encargado Mas de 5 3 5 4 4 5) 5) 4 3 4 4 2 1 4 4 3 4 4 4 4
15 STAF [Comunicaciones Encargado Mas de 5 3 3 3 3] 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
16 DPD |Servicios y Vivienda | Encargado Oal 2 8 3 2 2 2 2 2 2 & 8 & 2 2 & 8 2 8 8
17 DAF |Adquisiciones Analista Mas de 5 4 4 4 3] 3 3 3 3 2 8 3 3 3 3 3 8 B8 3 3
Promedio 2,9 3,7 3,7 31 2,6 2,7 3,2 3,2 34 3,6 3,2 34 3,5 Bl 34 35 3,2 34 35
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 50 63 63 52 45 46 55 54 58 62 55 57 60 59 57 59 55 58 60
Sumatoria 319 746
N° Registros 102 221
Promedio 3.1 3.4

por Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

» 6. Gestion de los recursos
1. Informacién del encuestado
No 6.1 Provision 6.2 Recursos hu_manos _ 6.3 Inf — 6.4 Ambiente
Registro Unidad / c Antigiiedad en| de recursos 6.2:1 6.2.2 Competenma,'fomjamon y toma de .3 Infraestructura e liabajo
Divisién S S' &"d g c argo o el Servicio Generalidades conciencia
ubunida uncion (afios) 6.1.1 | 6.1.2 6211 |6.221|6222[6223]6224|6225| 631632/ 633/ 634 6.4.1
1 DAF [Adquisiciones Analista Oal 4 4 3 4 3 3 3 5 4 4 4 4 3
2 DAF |Adquisiciones Encargado Maés de 5 2 2 2 8 2 2 3 2 3 2 3 3 2
3 DAF [Gestion de personas| Analista Mas de 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4
4 DAF [Adquisiciones Analista la3 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 3 3
5 pGoT |Ceordinacion Encargado 3a5 3 3 4 3 3 “ 2 3 4 5 5 5 4
Programas
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 8 3 3
7 DAF |Servicios Generales | AT1S® | \iag de 5 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
Calidad
8 STAF [Juridica Encargado Més de 5 3 8 4 4 4 4 4 4 8 3 4 8 3
9 STAF |Control de Gestién | Encargado Maés de 5 3 3 4 5 3 3 2 5 5 5 5 5 5
10 DAF  [NA Jefe 1a3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4
Division
11 DAF [Finanzas Analista 3a5b 4 4 4 3 3 3 3 3 8 3 3 8 3
12 DGOT |[Territorial Encargado Maés de 5 4 4 4 8 3 3 4 4 4 3 4 4
13 DPD [NA Jefe 1a3 3 3 4 5 3 3 2 5 5 5 5 5 5
Division
14 DAF [Soporte Informatico | Encargado Més de 5 4 2 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 2
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2
16 DPD |Servicios y Vivienda | Encargado Oal 3 8 2 2 3 2 2 8 2 2 3 2 2
17 DAF [Adquisiciones Analista Mas de 5 3 & 3 2 2 2 2 4 4 4 4 4 2
Promedio 3,3 3,2 3,6 3,5 3,2 3,0 3,1 3,6 3,6 3,6 3,8 3,6 3,1
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 56 54 62 60 54 51 53 61 61 61 64 61 53
Sumatoria 110 341 247 53
N° Registros 34 102 68 17
Promedio por
eaio P 3,2 3,3 3,6 3,1
Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado

7. Realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Ne YT ET 7.1 Planificacién de la realizacion del I —
Registro . ntgteda producto 7'2'.1. Determl_nacmn ielee 7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto 23 Comu_mcacnon
Divisién Unidad / Cargo o enel requisitos relacionados con el con el cliente
Subunidad | Funcion S(er:’(zcs')o 711|7.12|7138|7.04|705]| 706|707 |7.201|7.212|7.203[7.2.0.4[7.221|7222|7223]|7.22.4|7.225|7.2.26| 7.2.2.7|7.2.2.8[ 7.2.2.09( 7.2.31| 7.2.32 7.2.33
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4
2 DAF |Adquisiciones Encargado| Masde5 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 pap |Gestion de Analista | Masde5 | 4 | 4 | 4 | 4| a | a | a ]| s 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5
personas
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 3 3 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5] 4 3 3 4 3 4 4 4 4
5 pgor |Coordinacion | o cado|  3as 4 | a| a3 3] 2]:2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Programas
6 DPD |Estudios Encargado 3a5 4 4 4 4 4 4 8 8 3 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4
7 DAF  [Servicios Analist/ | \ecdes | a4 | a4 | a4 | 4| a| s 4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4
Generales Calidad
8 STAF [Juridica Encargado| Masde5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
9 STAF gzzgg;de Encargado| Masdes | 5 | 5 | 5 | 5 | 5 | 5 | 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 DAF |[NA JEfe la3 2 3 3 4 4 3 2 4 4 4 4 5| 5 5| 4 5| 4 5| 4 4 4 5| 4
Division
11 DAF [Finanzas Analista 3a5 4 4 4 4 8] 8] 8 8 3 8 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
12 DGOT |Territorial Encargado| Mas de5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5] 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
13 DPD |NA Jefe la3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5| 5 5| 5 5| 5 5| 5 5| 5 5 5
Division
14 paF  [Soporte. Encargado| Masdes | 4 | 4 | 1 | 4 | 5 | 5 | 5 4 4 3 5 5 5 4 3 3 4 4 2 4 1 2 2
Informético
15 STAF [Comunicaciones | Encargado| Mas de5 2 2 3 2 1 2 2 8 3 8 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3
16 ppp [Serviciosy Encargado| 0Oal 3| 3| 3| 4|2]|3]|2] 4 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2
Vivienda
17 DAF |Adquisiciones Analista Més de 5 3 8 4 4 3 3 3 8 2 8 2 8 3 8 2 8 3 8 3 2 2 2 2
Promedio 35 35 3,6 3,8 8l 3,4 3,2 3,6 34 3,7 34 3,7 3,6 3,9 Bl 3,8 3,8 3,6 Bi5) 3,6 3,4 3,6 85
N° Registros| 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 59 60 61 64 59 58 54 62 58 63 58 63 62 66 60 64 64 61 59 62 58 61 60
Sumatoria 415 981
N° Registros 119 272
Promledio 35 3.6
por Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

» 7. Realizacion del producto
1. Informacion del encuestado
No 7.3 Disefio y desarrollo
. Antigliedad I - 3. isefi - 2k §3% X 3. i
Registro idad / c " |gue| a 7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo 782 EEmeiiEs (R Cillei fER ey 7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo Tt REYISIOH . .7 g 5 ' u 3.? L2 antr~ol IS LIS dt
Division Uni a argglo enel desarrollo del disefio y | Verificacion del | Validacion del disefio y desarrollo
Subunidad | Funcién S(::('J‘;')o 7311(7.31.2[7.313[7.3.1.4{7.3.15(7.3.16(7.321( 7322|7323 7.3.2.4| 7.3.25| 7.3.2.6| 7.33.1| 7332 7.3.3.3 7.3.3.4| 7.3.35| 7.3.4.1| 7.3.42 735.1| 7.35.2| 7.36.1| 7.36.2| 7.37.1| 7.37.2| 7.37.3| 7.37.4
1 DAF  |Adquisiciones Analista Oal 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3
2 DAF  |Adquisiciones Encargado| Masde5 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2
3 pap |Cestion de Analista | Masdes | 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 2
personas
4 DAF  |Adquisiciones Analista la3 4 4 3 3 4 3 3 B 4 3 3 B & 3 3 4 & 4 3 4 5] 4 4 4 < 2 2
5 pgor [Coordinacion | g orgado| 35 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3
Programas
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 4 4 4 4 3] 3 4 4 4 4 4 63 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3] 3 4 4 4 4
7 pap [Servicios Analistal | ypesges | a4 | 4 4 | 4 | a 3 a | 4| 4| a| a| a)| a| a)| a)| a]| a)| a| a 3 3 3 3 4 | 4| 4| 4
Generales Calidad
8 STAF  |Juridica Encargado| Masde5 3] 3 3 3 3] 8 3 3 3 8] 3 3 4 3] 3 3 3 3] ) 3 3 3 ) 3 3 3 8
9 STAF g‘;!g;!de Encargado| Masde5 | 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
10 DAF |NA .J?fg la3 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
Division
11 DAF |Finanzas Analista 3a5b 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4
12 DGOT |(Territorial Encargado| Masde5 3] 3 3 3 3] 8] 3 3 4 4 3 4 3 3] 4 4 4 3] ) 3 2 2 2 2 3 3 8
13 DPD [NA .J?f? la3 4 5 5 ® 3 3 B B 5] 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 ® 5] 5 5 5 5] 5
Division
Soporte .
14 DAF . Encargado| Masde5 5 4 4 3 5 5 4 3 1 3 4 5 4 3 3 4 3 2 3 4 4 2 3 3 3 3 4
Informatico
15 STAF |Comunicaciones | Encargado| Ma&sde5 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2
16 ppp |Serviciosy Encargado| 0Oal 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2
Vivienda
17 DAF  [Adquisiciones Analista Més de 5
Promedio 3,6 3,6 34 3,4 3,2 31 3,6 3,6 CH 3,6 3,6 3,6 3,4 34 3,7 3,9 3,6 3,1 3,1 34 3.2 3,1 31 3,2 3,4 3.3 3,2
N° Registros| 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
Sumatoria 57 58 55 54 51 50 57 58 59 57 58 58 54 55 59 62 58 50 49 54 51 50 49 51 55 52 51
Sumatoria 1.472
N° Registros 432
Prom,edlo 3.4
por Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO I1SO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacioén del encuestado

7. Realizacion del producto

NO 7.4 Compras
Registro [ _ _ | Antiguedad en 7.4.1 Proceso de compras 7.4.2 Informacion de las compras 7'4'? VEILESEII 6
Divisién | Unidad / Subunidad |Cargo o Funciéon| el Servicio os productos
(afios) 74.1.1 7.4.1.2 7.4.1.3 7421 7.4.2.2 7.4.2.3 7.4.2.4 7.43.1 7.4.3.2
1 DAF Adquisiciones Analista Oal 4 4 4 4 4 3 3 4 4
2 DAF Adquisiciones Encargado Mas de 5 3 4 & 3 3 3 3 2 2
3 DAF Gestion de personas Analista Mas de 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4
4 DAF Adquisiciones Analista la3 4 4 4 4 3 3 4 4 4
5 DGOT [Coordinacion Programas Encargado 3ab 5 5 4 5 4 4 4 4 4
6 DPD Estudios Encargado 3ab 4 4 4 4 4 4 4 3 3
7 DAF Servicios Generales Analista/Calidad Mas de 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 STAF  |Juridica Encargado Mas de 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 STAF |Control de Gestion Encargado Mas de 5 5 5 5 5 2 2 5 5 1
10 DAF NA Jefe Division la3 5 4 5 5 5 3 5 3 5
11 DAF Finanzas Analista 3a5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 DGOT |[Territorial Encargado Mas de 5 4 4 4 4 4 2 4 4 S
13 DPD NA Jefe Division las3 5 5 5 5 2 2 5 5 1
14 DAF Soporte Informatico Encargado Mas de 5 4 3 4 2 3 4 3 4 4
15 STAF  |Comunicaciones Encargado Mas de 5 4 3 3 3 2 2 3 3 3
16 DPD Servicios y Vivienda Encargado Oal 4 4 4 4 2 2 4 3 2
17 DAF  |Adquisiciones Analista Mas de 5 5 4 5 4 2 2 3 3 2
Promedio 4.3 41 4.2 4,1 34 3,0 3,9 3,8 3,2
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 73 70 71 69 57 51 67 64 54
Sumatoria 576
N° Registros 153
Promedio por 3.8

Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

7. Realizacién del producto

1. Informacion del encuestado - - —
No 7.5 Produccion y prestacion del servicio
Redistro Antiguedad 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del | 7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la| 7.5.3 Identificacion y 7.5.4 Propiedad del [ 7.5.5 Preservacion del
9 R Unidad / Cargo o en el servicio prestacion del servicio trazabilidad cliente producto
Division Subunidad Funcién Servicio
(afios) 751.1|7512(7513(7514(7515|751.6|75.1.7|75.21)|752.2]|7523|75.24|7525|75.2.6(7527(7531(7532[7533[7541|754.2|754.3|7551|755.2]|755.3
1 DAF  |Adquisiciones Analista Oal 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3] 3 4 3 3
2 DAF  |Adquisiciones Encargado| Mas de 5 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 & 3 3
3 pap | Cestion de Analista | Masde5 | 4 5 3 4 3 2 5 4 2 5 4 3 5 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5
personas
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 3 4 4 4 3 5 B & 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 8 2 & 3 3
5 poor |Coordinacien i dado|  3a5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Programas
6 DPD |Estudios Encargado 3a5b 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 pap [Seicios Analistal | 4 qes | a 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Generales Calidad
8 STAF  |Juridica Encargado| Mas de 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 sTAF |Control de Encargado| Masde5 | 3 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 1 1 1 5 5 1
Gestion
10 DAF |NA Jefe 1a3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 1 4 2 5 5 5 5 5 5 5
Division
11 DAF [Finanzas Analista 3ab 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
12 DGOT |Territorial Encargado| Mas de 5 4 4 3 3 2 2 3 4 2 3 8 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4
13 DPD [NA Jefe 1a3 3 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 1 1 1 5 5 1
Division
14 DAF |Soporte. Encargado| Masde5 | 3 3 3 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3
Informético
15 STAF [Comunicaciones |[Encargado| Masde5 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2
16 ppp |Serviciosy Encargado| 0Oal 3 3 2 3 1 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 3 2 3 2 2
Vivienda
17 DAF  |Adquisiciones Analista Més de 5 4 5] 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2 2 1
Promedio 35 3,9 34 3,7 3,2 32 3,6 BI5 2,8 3,1 3,1 2,8 3,0 2,4 3,2 29 3,0 3,8 3,7 3,1 3,6 34 3,6
N° Registros| 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 15 15 14
Sumatoria 60 67 58 63 54 54 61 59 48 53 53 47 51 40 55 50 51 64 63 53 54 51 50
Sumatoria 1.259
N° Registros 384
Promedio
por 3,3
Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO I1SO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacion del encuestado 7. Realizacion del producto
Reg'\::tro Antigiiedad en 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Divisién| Unidad / Subunidad I(::L?r:%(i)éﬁ el Servicio
(afios) 7.6.1 7.6.2 7.6.3 7.6.4 7.6.5 7.6.6 7.6.7 7.6.8 7.6.9 7.6.10 7.6.11 7.6.12
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3
2 DAF [Adquisiciones Encargado Mas de 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 DAF |Gestién de personas Analista Més de 5 5 3 3 4 3 4 4 4 4 2 3 2
4 DAF [Adquisiciones Analista la3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4
5 DGOT |Coordinaciéon Programas | Encargado 3ab 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3
7 DAF [Servicios Generales Ana_lista/ Mas de 5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
Calidad
8 STAF |Juridica Encargado Més de 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
9 STAF [Control de Gestién Encargado Més de 5
10 DAF [NA Jefe Division la3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
11 DAF |Finanzas Analista 3ab 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 DGOT |Territorial Encargado Mas de 5 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2
13 DPD |NA Jefe Division la3
14 DAF |Soporte Informéatico Encargado Més de 5 2 3 2 3 3 4 3 4 2 2 3 4
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
16 DPD (Servicios y Vivienda Encargado Oal 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
17 DAF |Adquisiciones Analista Més de 5
Promedio 3,1 2,9 2,4 2,6 2,5 2,6 2,8 2,8 2,6 2,4 2,6 25
N° Registros 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14
Sumatoria 44 40 34 36 35 36 39 39 37 33 36 35
Sumatoria 444
N° Registros 168
" usun 26
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado 8 Medicion, andlisis y mejora
8.2 Seguimiento y medicion
NO o 8.1 Generalidades 8.2.1 8.2.3 Seguimiento | 8.2.4 Seguimiento
Registrof _ . Cargoo |ANtiguedad en Satisfaccion del 8.2.2 Auditoria interna y medicion de los |y medicién del
Divisiéon | Unidad / Subunidad Funcién el Seirvmlo cliente procesos producto
(@fios) 811|812 | 813 |8211|8212[8221(8222|8223[8224[8225|8226[8227]8228]8229 8231 8241 | 8242
1 DAF |Adquisiciones Analista 0al 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3
2 DAF |Adquisiciones Encargado Més de 5 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2
3 DAF |Gesti6n de personas Analista Més de 5 3 2 2 5 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 5
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 2 2 4 4 2 4 4 2 2 3 5 5 5 4 4 4 3
5 DGOT |Coordinacion Programas | Encargado 3ab 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4
6 DPD |Estudios Encargado 3a5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 8 5 3 5 4 3 8
7 DAF  [Senvicios Generales A(\:”;i'if;i/ Mas de 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3
8 STAF [Juridica Encargado Més de 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9 STAF [Control de Gesti6n Encargado Més de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 DAF [NA Jefe Division las3 4 4 4 2 3 5 5 5 5 B 5 5 4 4 4 4 5
11 DAF |Finanzas Analista 3a5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 DGOT |Territorial Encargado Més de 5 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 5
13 DPD |NA Jefe Division las3 5 5) 5) 5) 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5) 5
14 DAF  [Soporte Informéatico Encargado Més de 5 2 3 4 3 3 4 3 3 2 4 3 5 3 3 4 3 3
15 STAF [Comunicaciones Encargado Més de 5 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1
16 DPD |Servicios y Vivienda Encargado 0al 3 3 2 3 3 3 8 2 8 8 8 8 2 2 2 2 1
17 DAF |Adquisiciones Analista Més de 5 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2
Promedio 34 3.2 3,3 3,5 3,3 34 34 3,1 3,0 3,2 3,2 815 &l &l 3,3 3,2 3,3
N° Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 57 54 56 60 56 58 57 53 51 55 54 59 53 53 56 55 56
Sumatoria 167 776
N° Registros 51 238
I 33
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado

8. Medicién, analisis y mejora

Reg'\il:tro Cargo o Antigiiedad en 8.3 Control del producto no conforme 8.4 Andlisis de datos
Division [ Unidad / Subunidad Funcion el Servicio
(afios) 8.3.1 8.3.2 8.3.3 8.3.4 8.3.5 8.3.6 8.3.7 8.3.8 8.4.1 8.4.2 8.4.3 8.4.4 8.4.5 8.4.6
1 DAF |Adquisiciones Analista Oal 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4
2 DAF |Adquisiciones Encargado Mas de 5 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2
3 DAF |Gestion de personas Analista Mas de 5 4 1 5) 2 5) 5) 5) 1 1 1 1 1 1 3
4 DAF |Adquisiciones Analista la3 3 2 5) 1 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5
5 DGOT [Coordinacién Programas | Encargado 3ab 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
7 DAF  [Servicios Generales Analista/ Mas de 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
Calidad

8 STAF |Juridica Encargado Mas de 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3
9 STAF |Control de Gestion Encargado Mas de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 DAF |NA Jefe Division la3 3 2 3 4 3 3 3 2 4 4 5 2 4 4
11 DAF |Finanzas Analista 3ab 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 DGOT [Territorial Encargado Mas de 5 3 1 4 2 4 4 4 1 1 1 1 1 1 3
13 DPD [NA Jefe Division la3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 DAF |Soporte Informatico Encargado Mas de 5 4 3 3 4 4 3 1 4 3 4 4 3 4 5
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 8 2 1 &
16 DPD |[Servicios y Vivienda Encargado Oal 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
17 DAF |Adquisiciones Analista Mas de 5 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
Promedio 3,1 2,6 3,3 3,0 32 32 2,7 2,5 2,9 2,9 32 2,9 2,9 35
N° Registros 17 17 17 17 17 17 15 15 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 52 45 56 51 55 55 41 38 49 50 54 50 50 60

Sumatoria 393 313

N° Registros 132 102

Promedio por 3.0 3.1

Clausula
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TABULACION DATOS CUESTIONARIO ISO 9001:2008 PARA USUARIOS Y ACTORES RELEVANTES EN PROCESOS DE COMPRA

1. Informacién del encuestado 8. Medicion, andlisis y mejora
Ne 8.5 Mejora
Registro| . ' Cargoo |ANtiguedad en S'i'olnm?jgra 8.5.2 Accién correctiva 8.5.3 Accion preventiva
Division | Unidad / Subunidad Funcion el Servicio
(afios) 8.5.1.1 8.5.2.118.5.2.2|8.5.2.3(8.5.2.4(8.5.25(8.5.2.6|8.5.2.7| 8.5.2.818.5.3.1| 8.5.3.2| 8.5.3.3| 8.5.3.4| 8.5.3.5|8.5.3.68.5.3.7
1 DAF [Adquisiciones Analista Oal 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3
2 DAF |Adquisiciones Encargado Mas de 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 DAF |Gestion de personas Analista Mas de 5 3 4 4 1 3 1 3 1 3 3 3 1 1 1 1 1
4 DAF [Adquisiciones Analista la3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 4 3 5 3 3
5 DGOT |Coordinacién Programas | Encargado 3a5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
6 DPD |Estudios Encargado 3ab 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3
7 DAF  [Servicios Generales Analista/ Mas de 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3
Calidad

STAF |Juridica Encargado Més de 5 8 3 3 3 3 3 8 3 3 3 3 8 3 3 3 3
9 STAF [Control de Gestién Encargado Mas de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 DAF [NA Jefe Division la3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 4 4 5 4 4 3 3
11 DAF [Finanzas Analista 3ab5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 DGOT |Territorial Encargado Mas de 5 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 1 1 1 1 1
13 DPD |NA Jefe Division la3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 DAF  |Soporte Informético Encargado Més de 5 8 4 & 4 3 4 3 2 2 4 3 2 3 8 4 3
15 STAF |Comunicaciones Encargado Mas de 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1
16 DPD |Servicios y Vivienda Encargado Oal 3 2 3 3 3 3 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1
17 DAF [Adquisiciones Analista Més de 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2
Promedio 3,4 3,2 31 3,0 3,1 31 3,1 2,8 2,8 3,1 2,9 2,9 2,8 2,8 2,9 2,6
Ne Registros 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Sumatoria 58 54 53 51 53 52 52 47 48 52 49 50 48 48 49 45

Sumatoria 809

N° Registros 272

" usuia 30,0
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