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Abstract— Con el fin de apoyar el proceso de certificacion de

aseguramiento de calidad con la Norma Chilena NCb®2Se
identifican ciertas dificultades que han tenido |psquefias y
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Obtener una certificacién no es un proceso singdtn
involucra restructurar de manera eficiente le esgrao
consiste en afladir unos cuantos adornos decoraivosg

medianas empresas (PYME) cuando intentan cumpls logrganizacion existente, implica un importante "psi de

estandares de calidad que describe la norma y asseguir la
aprobacion de los consultores autorizados. En baselas

dificultades identificadas en los antecedentes sepgne un
modelo de herramienta informatica que agilice laestzion de la
informaciéon para evidenciar el cumplimiento de lel&usulas
definidas por la norma en cuestién. Para el disede la

herramienta se realiz6 previamente un analisis pielceso de
certificacion; de las herramientas usadas por laspeesas
consultoras capacitadas para llevar a cabo el pemey los

métodos que resultaron poco eficaces desde un pimtweista
informatico; finalmente se desarrolla una propuesi solucion
orientada a facilitar el ingreso de la informacidaquerida y la
auditoria de ella. El producto final del proyecte presenta como
una aplicacion desde la cual se estan orientandodbjetivos y
nuevas posibilidades que abre el desarrollo welbs diversos
roles que estadn presentes en el proceso de cadific. Los

resultados preliminares obtenidos, han podido cahpr la

eficacia y la adaptabilidad de la herramienta, sgifidad de uso y
efectividad a la hora de manipular y administrarit€ormacion

correspondiente.

Palabras Clave: Herramienta Case, NCH2909, PYME,
Certificacion de Calidad.

I.  INTRODUCCION

Debido a los tratados de libre comercio (TLC) y losComputador

acuerdos de cooperacién suscritos por Chile emekpo de
globalizacion, se han multiplicado las oportunidacdie
negocio de las PYMES de Chile [1]. Es por eso quéos
ultimos afios, se ha dado un gran auge en cuaocttateter

cambio" que ejercera su impacto sobre toda la arageidn,
esto significa, algunas veces, invertir una gramasude
dinero en mejoras, siendo una inversibn que nostdas
empresas pueden asumir su costo con facilidad.[4, 5

La NCH2909 otorga un paso intermedio entre lasdgan
certificaciones de calidad como lo son las ISO 9908 no
certificacion, esta norma incluye una serie deataristicas
gue han sido definidas por la division de normadraituto
Nacional de Normalizacion (INN), para su desarrci®
tuvieron en cuenta las dificultades que se encaentr
presentes en el proceso de certificacién de las PYkn la
ISO9001, las cuales dejaron en evidencia la nemgsld un
estandar mas adecuado a su realidad[6]. Este equaddio
propuesto por el INN da el puntapié inicial hacea |
transformacion de la PYME Chilena [7].

Sin embargo, en Chile, en el ambito de la certfiade
calidad para PYMES, se ha desarrollado un redudideero
de herramientas informaticas para asistir y comtrdbs
parametros que describen y apoyan las directrieedad
norma NCH2909. Habitualmente el registro de
actividades e informacion de control, se realindre hojas
de calculo como las que Microsoft Office Excel ya®, con
un minimo de automaticidad e innovacion; estasilfdan
llevan los registros que se manejaban en papel al
[8]. Generalmente, estas aplicaciones
semiautomatizadas son facilitadas por las empresas
consultoras habilitadas que forman parte y guigmra@teso
de certificaciébn. Por otra parte, algunos sistemas
informaticos mas avanzados utilizados como apoydaen

las

la competitividad del sistema productivo a travésl d implementacion de la norma nacen como una derinaéd
fomento orientado al mejoramiento de la gestion@lgun otro software de certificacion disefiado garaorma
especialmente para las micro, pequefias y median&80 9001, debido a que la NCH2909 es un paso ieton
medianas empresas del pais [2, 3].



y se distribuye sin considerar el contexto y cardsticas de recursos financieros y fisicos, a este procese afiade la
actuales de la PYME Chilena. estrategia y liderazgo y la reglamentacion y legigin
El contexto o ambiente para la implementacion devigente. Se logra una retroalimentacion por pagtecliente
normas de calidad es un factor que no se le ha dadme ayuda a la empresa obteniendo informacion deratile
suficiente importancia antes de planificar o elegim  para el funcionamiento de este sistema [7].
instrumento para facilitar las actividades extrae gpoyan
la reforma de la PYME, y destacando el corto trayege T [
las PYMES chilenas llevan en esta materia, hacesaeio Estrategio y liderazgo
gue cuenten con recursos de apoyo, sencillos deyusae
no sumen complejidades al proceso de certificacion,
especialmente al de aseguramiento de calidad dajorma
NCH2909 [9].

El presente articulo presenta una propuesta de
herramienta de apoyo para el proceso de certifinadie
aseguramiento de calidad bajo norma NCH2909, el cuy
desarrollo se han considerado y corregido, la mpgcte de
los inconvenientes detectados en los productosofiease
enfocados a este tipo de mercado.

.  ANTECEDENTESPRELIMINARES

Las normas I1SO son un muy buen aval y la expegdenci
muestra que es bueno certificarse con esta nornmueO
ayuda a organizarse desde el interior, ensefiaiairdiefs
lineas de autoridad, a que los procesos esténotamits y
que toda la instrumentacion esté en condicionesatpas
[3]. En el mercado la calidad es uno de los fastorgs Figure 1. Modelo de calidad NCH2909 [7,11].
importante, responsable de situar a una empresaeTa 0
mala posicién respecto a sus competidores y ebrfapte
indica si la empresa progresa o queda obsoletgga corto
o largo plazo, actualmente la calidad es un sindnda
buena gestion y productos de excelencia [10].

Actualmente la realidad en el mercado Chileno,eted
que existe una gran cantidad de empresas queareairs
procesos de forma artesanal y poco formal, procesos
documentar o mal realizados, la norma fomentadgmrla
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Actualmente para las PYME el proceso de reforma y
cambio que exige la certificacion, incluida la N2, les
resulta un proceso complejo, exhaustivo y pocoradtm a
esto se suma que los sistemas computacionale®ragist
gue apoyan este proceso no estan dirigidos a ipstedé
empresas, tienden a ser herramientas muy complejas
muchas veces sucede que el software que formantia g
su rutina, agilizaria y automatizaria las taream cna
documentacion y la mejoria en procesos relacionadoda  INtérfaz amigable y sencilla, finalmente entorpeoe
empresa. interrumpe el resto de las labores del usuaria [12]

La Norma de Calidad Chilena NCH2909, nacié con el
propésito de mejorar y fomentar la obtencién de

certificaciones para las micro, pequefias y medingzesas, TABLE I. IMPLEMENTACION DENORMAS DECALIDAD [11].

su p.ri'ncipal objetivo es fqmgntar la Ca”.dad, flmta'&apdo la NUMERO DE IMPLEMENTACIONES POR TIPOLOGIA Y ANO
gestion PYME, para ello indica una serie de 32xulfas, en TIP%L&GIA 2101085 zggg 2(;0179 zoloés2 20%95 TOT/7A£|;0 %12=
las que se incluyen 16 procedimientos, 3 proceditnse HACCP 5 = 0 o1 = 312 26|
documentados y 13 registros [7] ISO 14000 16 15 23 9 6 69 11
Otro de los principales objetivos de la horma PYME, 'NSC% 2%%% ‘2‘32 ‘7‘22 ggg gi; é;‘;‘ éigi igg
desarrollar los procesos sistematicos de mejoramiee OHSAS 13 3 15 2 38 06|
gestion, ya que una empresa al realizar estas ia®jor [ PABCO 7 15 14 10 46 0,7
i itivi i i TURISMO 0 0 0 17 136 153 2,4
mejora la competitividad relacionada al mercadoiamadt nor o 5 38 o T o6
[9]. o ) SEMC 1 1 0,0
La estructura basica de la norma de calidad NCH290[ __TOTAL 821 | 1497 | 1713 | 1507 | 801 | 6339 | 100,0

esta definida segin un diagrama que indica el

funcionamiento de la empresa y como deberia fuaciona La Tabla | muestra la cantidad de empresas quiinic
vez aplicadas las estrategias de liderazgo comsider yn proceso de certificacion, cada afio, en dondpusele
también el reglamento y la legislacion correspameielLa  opservar un leve aumento. Por otro lado, la Tahtaukestra
Figura 1 muestra el Modelo de calidad NCH2909, dos@l |5 cantidad de empresas que realmente obtuviegumal
aprecia la importancia de obtener los requerimemdel  certificacion, considerando las implementaciones lae
cliente para tomar decisiones que involucran loggsos de  Tapla I, se observa que la cantidad de empresashgiemen

gestion de personas, decisiones tacticas y opasativ |3 certificacion es considerablemente menor a tapiejue
consideraciones para la realizacion del produdtogestion



inician el proceso de implementacion, lo que dejauesto  nacional, se adapta perfectamente a las necesidadts
lo embarazoso del proceso de certificacion [11]PYMES nacionales, siendo el primer paso en la cifien
especialmente para las micro, pequefias y medianasin mas beneficios que vienen de la mano con leenpars

empresas. certificacion a nivel internacional.
TABLE II. CERTIFICACIONES OBTENIDAS EN NORMAS DE CALIDAD Il DESCRIPCIONDEL TRABAJOREALIZADO
(11} En base a lo anteriormente expuesto, se conclugdagu
NUMERO DE CERTIFICA CIONES POR TIPOLOGIA Y ANO necesidad de una herramienta que apoye al proceso d
TIPOLOGIA | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | Jun-09 | TOTAL | % certificacion bajo la Norma de Calidad Chilena NOB@,
oPA R o e S que sea amigable al usuario y logre encapsularefgistros
ISO 14000 9 7 7 3 26 1 de las necesidades primordiales en una sola ubitaci
ISO9000 | 149 | 387 | 375| 239] 104 1254 6 El trabajo realizado constd, a grandes rasgos, ade d
NCh 2909 18 82 204 105 409 22 - .z
OHSAS 2 7 9 20 1 tareas generales y paralelas. Una de ellas fuwédstigacion
PABCO acerca de las PYMES chilenas, sus caracteristmaarges
TURISMO 1 1 . y respecto a su experiencia en el tema de ladicactones
SEMC de calidad. También, se afiaden a la investigacadn |
TOTAL 158 | 435 | 486 | 502 | 241 | 1822 | 100 actuales herramientas de apoyo pare el proceso de

certificacion de calidad NCH2909, se consideranas |
pueden acceder directamente las PYME o mediante la
Basados en lo anterior es que se concluye que ekstribucion o recomendacion de empresas conssltora
necesario contar con una herramienta que apoymebgp Paralelamente, la otra linea de trabajo fue elrdekadel
de certificacion bajo la Norma de Calidad Chilenasoftware, enfocado en proponer una herramienta mas
NCH2909, que sea amigable al usuario y logre emtaps adecuada que apoye cada clausula alcanzable por los
los registros de las necesidades primordiales ensmi  recursos informaticos que se determinaran aptoselen
ubicacién. andlisis de factibilidad de los requisitos.
- e En base a la informacion recopilada en la fase de
A. Beneficios de Obtener la Certificacion investigacion, se generé un andlisis, obtenienddndice
Obtener la certificacion es un proceso costosofigildi  referencial de los puntos altos y bajos en queiapresas,
pero no es un proceso en vano, existe una graidadrde especificamente las PYME fallan en el momento de
beneficios que llegan de la mano con la certifibacte los implementar y obtener el proceso de certificacion,
cuales no solo se ve reflejado el aumento de ebersino acomodando la herramienta a las areas especificdase
también el mejor funcionamiento de la organizaidgj. cuales las empresas requieren mayor apoyo, log@sidpie
su desarrollo y crecimiento sea evidente, mostraiado
Algunas ventajas mas evidentes de obtener en unentajas de obtener la certificacion.
certificaciébn se mencionan a continuacion: Esto trae como resultado una correcta definicionode
» Liderar y conducir su negocio con una perspectivgparametros y los argumentos validos que permitideon
estratégica, considerando todos los ambitos de leonstruccion de la herramienta. El software finebel ser
gestion y tomar decisiones basadas en informaciéadecuado a la realidad de las empresas chilenas,
relevante. considerando que a nivel practico sea intuitivop ema
« Orientar su gestion a la satisfaccion de sus elient  interfaz amigable que no exija un conocimiento jareen
« Conocer las disposiciones relativas a la legistaci avanzado al usuario. Ademas, debe estar apropiatiame
laboral, de salud, de prevencién y de higiene estructurado y documentado como para afiadir modulos

seguridad, en resguardo de su personal. especificos para requisitos especiales, considerdad
« Generar periddicamente informacién de susdiversidad de tipos de empresa es muy posible uyje esta
resultados financieros. necesidad. _ -
« Resguardar sus archivos principales. Actualmente, las herramientas utilizadas por lagresas

«  Conocer las disposiciones tributarias y contables. consultorasd bulscan registrar la |nform'aC|ct>)? geraaelpmt I.O.Z
«  Documentar su proceso principal de la realizacioP'OC€S0S G€ 1a €mpresa, para asi obtener 1a eidenc
.- suficiente para la auditoria que se realiza all fiteh proceso
del producto/servicio. certificacién. Algunas de las herramientas queveen
»  Disponer de un sistema de gestion que avanza hac tas em resaé s%n formularios en papel oq forqrt];slari
sistemas de modelos de gestion reconocidog. . P . pap
; : igitales los cuales a través de otros documesetasrgrolan
internacionalmente. ; : . :
. Meiorar la calidad de la aestion general las diferentes versiones. Finalmente, son revisagos
M ! | ductivid dg gt't' id .d analizados para conseguir informacion relevantea par
L]
ejorar la productividad 'y competitividad. empresa y para los consultores externos. En genelral
*  Validacion ante CORFO. sistema de gestion de calidad se ha establecidp lbsj

* Validacion ante instituciones financieras. ‘mismos parametros antes mencionados, incluyendo una
Ademas de las ya mencionadas existen ofras Magariedad de registros.

pudiendo destacar que al ser una certificacion el ni



La herramienta propuesta como apoyo al proceso de Ademas de los formularios encapsulados y las
certificacion en la NCH2909 esta compuesta prideipate  funcionalidades principales, la herramienta entrdga
por: posibilidad de ser usada como portal web oficial lae

« Un sistema de gestion de contenido. empresa, mediante la publicacién de articulos @rimdcion

« Componentes compatibles con el sistema de gestigglacionada.

de contenido. A. Resultados Obtenidos.

¢ Una base de datos MySQL. ) L, .
El sistema de gestion de contenido se centra en la El estado final de la aplicacion web funcionalmente

presentacion estética de la pagina web [14, 15, delas Cumple los objetivos primordiales de registro de
ideas principales es la interaccion y la facilideimanejo  Informacion, mediante la mayoria de los formularios
del sistema web, para que el usuario tenga aceesorma  '€dqueridos para una auditoria del proceso de icexibn,
rapida y controlar la informacion de manera amigas una facilitando la labor de registro y revision de idormacion
tarea destacable incluida en los objetivos prinatedien el Para el proceso de certificacion, para evidenciar e
desarrollo de esta herramienta; ademas, el sistemtiene ~ Cumplimiento de las clausulas correspondientes.

una amplia gama de procesos administrativos de Exisf[en variados tipos de registros y de formutario
informacién, complemento que también se aplica sa ladépendiendo de la necesidad de la empresa, tosssel

cuentas de los diversos usuarios que asistirdstahg y la  encuentra categorizados en clausulas orientadda porma

informacion asociada a este. de calidad NCH2909, para facilitar la comunicacidrre el
Dentro de los formularios administrados por laSiStema weby la base de datos encargada de efaralsu

herramienta de apoyo al proceso de certificaciio bm informacioén recopilada, es que se ha definido waraidad

norma de calidad NCH2909, se encuentran las sigsien limitada de registros a utilizar, ellos se clasifien:
clausulas: * Registro simple,que es un registro del tipo

« Clausulas de gesti6nque incluye formularios formulario con datos especificos, en el cual enté

relacionados con el manual de gestion, la se dedica a solo llenar espacios. .
documentacién de procedimientos y documentos °* Registro dinamico,es un registro que contiene
controlados. elementos interactivos como listas de seleccion, la

. Clausulas de estrategiagque incluye formularios interaccién con el usuario suele contener acciones

relacionados con el acta de reuniones estratégicas. para generar informacion adicional. .
+ Clausulas de decisionegue incluye formularios * Registro tipo encuestas un registro de mediana
referentes al acta de reuniones de decisiones. complejidad pero de gran extension.

* Clausulas de clientegjue incluye los requisitos del
cliente, la percepcion del cliente, y atributos del
producto.

» Clausulas de personague incluye las gestiones de
las personas que se relacionan con la empress, tale
como descripcion de cargos, hoja de vida y plan de

Thetetfo izplay
+ lnicio N .
+ 1.Sistema de Gestion Flujo de caja
+ 2.Procesos delcs clentes

+ 3.Dalos de a Empresa

+ 4.Esirateginy lderazge

+ 5.Revision de a nformacién

+ 6.Gestionde personas

+ 7.-Geston de recursos financieros y fisicos

Valores en M$

mems Enere Febrero Warzo sorl Mayo
Fljo de ca ngreso Operacional % 5 0 0 )
Especifcadion de Compras

Anbutos delProcucto Vertas Bl b

formacion. e

« Clausulas de finanzagjue incluye los formularios igresar el O S ——
referentes al flujo de caja, costos y balances. (Fn ] (R

» Clausulas de producta@ue contiene los formularios S o lroioobo B B S E—
referentes al proceso de realizacion y al conteol d
inventarios. Figure 2. GUI Flujo de Caja.

» Clausulas de mantencipgue contiene formularios ] i ]
como la mantencion del sistema de gestion. La Figura 2, muestra una de las interface finales,

De las clausulas mencionadas, la herramienta abpoo esultado de la automatizacion de una de las f#anjue
de certificacién apoya en gran cantidad a los ftarias  Sirven para el procesamiento de informacion, estédrs
incluidos en estas clausulas, encargandose de etarata  POr INN en la norma de gestién de calidad NCH2909)ya
informacion relacionada a estas areas en la badatds que informacion es de gran relevancia al evidenciar el
esta incluida en la herramienta. cumplimiento de la clausula correspondiente.

Ademas de las clausulas de apoyo se agrega a la El sistema web fgnci_ona registrando y validando los
herramienta de apoyo a las PYMES, los registrosszens ~formularios  que seran ingresados por la empresas e
para la retroalimentacion del cliente, en secciatedmidas, formularios al finalizar el proceso de verificaciors
esto quiere decir que de los formularios perteméesea inspeccionado por el agente auditor externo (rezidocpor
clausulas especificas se han seleccionado losestacdbles € INN), quien se encarga de verificar que los gsos de la
para acentuar su importancia, tal como el formolale €Mpresa se encuentran en el estado necesariotpagarda

reclamos, encuesta de satisfaccion, registro datet, entes ~certificacion de la norma de calidad NCH2909.
otros. Ademas de las planillas de registro, es deber de la

empresa informar a los clientes interesados en la



certificacion, sobre el proceso y la consultori&egroceso es una inversién a largo plazo que vale la penanebt el
de certificacién es un camino exhaustivo y llenacambios, gobierno otorga una gran cantidad de programas @ara
para ellos es que el portal de ingreso a la pagetasea de desarrollo de las micro, pequefias y medianas eagresn
libre acceso, por ende cualquier persona que adesistema las armas con las cuales las PYMES pueden defendars
web puede informarse mediante los articulos quesehi un mercado agresivo y competitivo tanto a niveliora
encuentran publicados. como internacional, es en este d&mbito en dondeodeéip
- . apreciar el real aporte de iniciativas como la drarenta
B. Beneficios de la Herramienta. presentada.

La herramienta de apoyo al proceso de certificabijo Ha quedado demostrado que en el ambiente de
la Norma de Calidad Chilena NCH2909, otorga unan gracertificacion y desarrollo organizacional nuestraispaun
cantidad de beneficios, respecto a los métodossta en crecimiento, el proceso de certificaciéobtiene la
convencionales de respaldar y registrar la informac importancia que deberia y por ende se pueden abiserv
incluye ventajas considerables a la hora de toreeisidnes vacios de gran magnitud en las PYME. Con este ptoyse
y plantear soluciones a problemas de la empreganas de espera mejorar y apoyar el proceso de certificagival pais

ellos se mencionan a continuacion: bajo NCH2909, facilitando los procesos de contrgéstion
+ Toda la informacion relevante se encuentra en ude informacion, para que sean faciles y simpledledear,
solo lugar. especialmente las micro, pequefias y medianas esspres

 No se pierden archivos ni informacién debido alquienes cuentan con recursos limitados, por lomuehas
paso del tiempo, ni el deterioro de los materiales.  veces llevan registros inseguros y costosos deemeant
« Encapsula informacién importante para una futura Los resultados preliminares obtenidos, han podido

toma de decisiones. comprobar la eficacia y la adaptabilidad de ladmarenta, su
+  Entrega la informacion de manera agil y compacta. facilidad de uso y efectividad a la hora de mamipy}
«  Admite la publicacién de contenidos. administrar la informacion correspondiente.
«  Permite la administracion de acceso a la infornmacio ~ EXiste una gran variedad de beneficios asociad@s a
mediante cuentas de usuario. certificacion, si bien es un proceso largo y castosl
«  Facilita mantener actualizada la empresa ygoPiemo proporciona ayuda a traves de entidad=zgadas
organizada. de fomentar y verificar el buen desarrollo de las
« Permite registrar los procesos de creacion d@rdanizaciones.. - .
productos Finalmente, debido al alcance de tiempo, y a la

complejidad que conlleva la obtencién de una destifon
para una empresa, €s que surgen una serie declonis,
entre las cuales se puede destacar:

La solucién planteada solo ha sido ensayada y
probada en un namero limitado de casos, debido al
alcance de tiempo establecido en el proceso de
certificacion.

« Ayuda a detectar en los procesos fallas potencjales

encontrar posibles soluciones.

Ademas de los beneficios antes mencionados, sejsabe
mantener una herramienta de apoyo a la gestibnaen |
empresa es una gran ventaja contra la competene@adde
la organizacién, significa mantenerse actualizado
aprovechando tecnologias y recursos desarrolladogl e

tiempo, con el fin de obtener los beneficios otdogapor el * Definicion d.e los indicadores e indices que pemnita
gobierno. medir la mejora en las empresas.
* Implementacién de mayor numero de casos de
IV. CONCLUSIONES prueba que permitan validar y ajustar la herraraient
La norma de gestidon de calidad NCH2909 o més bien Por ult'lr'no, no €s p05|ple acompanar a las empresas
conocida como la norma PYME, es una norma que rifete que utilicen la herramienta durante todo su proceso
orientar y generar conciencia sobre la calidadl eméiente de obtener la certificacion, esto es debido a ém gr
de las micro, pequefias y medianas empresas, ofiece cantidad de tiempo que se debe emplear al realizar
alcance adecuado a las PYME y en conjunto con CORFO czmblos estructlljf'rales'en la empresa, con el fin de
otorga una gama de beneficios relacionados con el obtener una certificacion.
crecimiento y el desarrollo de la organizacion. AGRADECIMIENTOS
Considerar plasmar en la empresa la certificacion, o ]
significa necesariamente mantener la organizadémpse Al Departamento de Ingenieria de Sistemas y

en una linea de perfeccionamiento. La  herramientgomputacion de la Universidad Catolica del Nortege q

presentada apoya y promueve la certificacién deviaso, ~Promueve vy financia la investigacion en pregragoqle

pequeﬁas y medianas empresas del paiS, siendmda ap permItIO realizar Yy concretar el presente traba]o.

su etapa de desarrollo, dando el impulso necegmia o . )

obtener, posteriormente una certificacion a nivel Al Departamento de Ingenieria Informatica y Ciesdla

internacional. la Computacion de la Universidad de Atacama por la
Obtener una certificacién no es un proceso sencillgdisponibilidad y todo el soporte profesional y geselad

requiere esfuerzo, inversion y dedicacién, peropamado Para compartir su amplio conocimiento y experierstibre

con los beneficios y el crecimiento que otorga artgpresa €l material estudiado en este paper.
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