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SECCION 1
OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 OBJETIVOS DEL. MANUAL DE CALIDAD

El presente Manual de Calidad ha sido confeccionado de acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 y los
Requisitos Tecnicos y Medios de Verificacion del Programa de Mejoramiento de la Gestion vigente y tiene por objetivo
describir el Sistema de Gestién de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias, para los sistemas del Programa
Mejoramiento de ta Gestion (PMG) en marco Avanzado. Estos sistemas corresponden a Sistemas PMG de Planificacion
/ Control de Gestion; Capacitacion; Auditoria Intema; Evaluacion del Desempefio; Higiene Seguridad; Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo; Compras y Contrataciones Publicas; Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana.

La descripcion de este Sistema de Gestién de Calidad, incluye el Alcance del Sistema considerando los alcances
particulares para los sistemas PMG en cuestion, la Filosofia Operacional de la Direccién de Obras Portuarias {la cual
incluye la Misién institucional, Politica de Calidad y Objetivos de Calidad) y la Estructura Organizacional que el Servicio
ha establecido para cumplir con los requisitos de su gestién que permiten satisfacer a los clientes de los Sistemas PMG
en Etapas de Marco Avanzado.

El Manual de Calidad incluye todos los procesos necesarios para que la Direccién de Obras Portuarias realice una
gestion que cumpla con los requisitos definidos para el PMG Sistemas en Marco Avanzado, y los estandares de la
Norma 1SO 9001:2008.

Asimismo, el presente Manual de Calidad debe servir como referencia permanente en la implementacién y mantencion
del Sistema de Calidad bajo el marco del Programa Marco Avanzado, por lo que sera permanentemente actualizado
para cumplir con los requisitos que el Ejecutivo defina para controlar la gestion de los Servicios Plblicos.

Para una mejor comprension, el Manual de Calidad se ha estructurado en 8 secciones y estas a su vez en capitulos y
subcapitulos. Las secciones del manual, siguen la misma estructura de fa Norma 1SQ 9001:2008, a excepcion de la
seccion 2 denominada “Descripcién del Servicio”, con el objetivo de facilitar Ia relacién entre los requisitos de la Norma y
los elementos del Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias.

Los cambios en el presente Manual, se idenfifican de acuerdo a lo dispuesto en la matriz de documentos internos
controlados, el cual dispone que se enmarcaran los parrafos que contiene el cambio. El parafo volvera a su estado
original ante una nueva revision del documento. Los cambios que se identifiquen en el presente Manual de Calidad en
*Historia e Identificacion de los Cambios* sélo seran aquellos que sean de fondo vy que afecten el Sistema de Gestion de
Calidad, omitiéndose la identificacién de los cambios de forma, como por ejemplo, correcciones ortograficas, o similares.

Et Manual de Calidad, al inicio, tiene una tabla de contenido denominada “Contenido del Manuat de Calidad”. La version
del Manual de Calidad correspondera a la (itima version sefialada en la primera fila que contenga la tabla de contenido
del mismo. Se manfiene el historial de los cambios de las lltimas 5 versiones del Manual.

Este documento es controlado exclusivamente en la version digital, dispuesta en la pagina intranet de la DOP
http:/1172.16.14.6/intradop/ISO/documentos_ISO.htm
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1.2 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El alcance de este Sistema de Gestion de Calidad esta conformado por todos los procesos asociados a los sistemas
PMG en etapa de Marco Avanzado, que permiten a la Direccién de Obras Portuarias cumplir con las exigencias que lo
regulan y con la satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos, definidos para estos sistemas.

Por lo tanto el Alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la Direccién de Obras Portuarias para los Sistemas PMG
de Planificacion y Control de Gestion (SPCG); Capacitacion (SC); Auditoria Interna (SAl); Evaluacion de Desempefio
(SED); Higiene, Sequridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo (SHSMAT); Compras y Contrataciones Piblicas
(SCCP), y Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC), son:

Sistema PMG Alcance
Sistema de Planificacion / Control de | Planificacion, Disefio, Ejecucion y Control de Indicadores de Desempeiio del Sistema de Informacion de
Gestién (SPCG) Gestion para la toma de Decisiones a Nivel Central.

Sisterna de Capacitacion {SC): Definicion, Ejecucion y Control del Plan Anual de Capacitacion a Nivel Central,

Planificacion, Programacion, Ejecucién, y Seguimiento de Auditorias para apoyar la Gestion de la

Sistema de Auditoria Intema (SAI) Jefatura Superior del Servicio, a Nivel Central,

Sistema de Evaluacion del
Desempefio (SED)

Planificacion, Aplicacion, Seguimiento y Evaluacion del Sistema de Evaluacion del Desempefio de los/as
funcionarios/as para contribuir al Desarrollo de fa Direccidn a Nivel Central.

Sistema de Higiene Seguridad y
Mejoramiento de Ambientes de
Trabajo (SHSMAT)

Planificacion, Programacion, Ejecucién, Evaluacién y Seguimiento de las acciones de Higiene,
Seguridad y Mejoramiento Ambientes de Trabajo dirigidas a losfas funcionarios/as, para el apoyo a la
Gestlion de la Direccitn a Nivel Central.

Sistema de Compras v
Contrataciones Piblicas (SCCP)

Planificacion, Ejecucion y Seguimiento de los procesos de Compras y Contratacion Pablica para el
apoyo de la Gestion de la Direccidn a Nivel Central.

Las actividades relacionadas con la gestién de consultas, gestién de reclamos, gestion de sugerencias,
gestion de felicitaciones e informacién sobre las actividades de la Direccion de Obras Porluarias en sus
espacios de atencion. Asi como las actividades relacionadas con el diagndstico, planificacion y entrega
de resultados del SIAC.

Sistema Integral de Informacién y
Atencion Ciudadana {SIAC):

Requisitos Excluidos)

Requisito excluido

Sistema PMG

Causa de exclusion

Disefio y Desamollo
(7.3)

Todos estan excluidos, salvo
Planificacion / Control de
Gestién.

Vale decir estan excluidos SC;
SED; SAl; SHSMAT; SCCP vy
SIAC.

Estos sistemas no transforman los requisitos del cliente en especificaciones det
producte, ya que éstas son sefialadas directamente por el cliente,

Por ofra parte no existe un requisito contractual de los clientes que indigue la
necesidad de realizar disefio y desarrello de los productes o servicios.

Ademas, se considera que los productos existentes en cada sistema se
encueniran estandarizados en una etapa previa a la implementacion del SGC, por
lo tanto no requieren de una fase de disefio y desamollo, no existiendo nuevos
requerimientos de los clientes que pudiesen generan el disefio y desarrolic de

nuevos productos.

Validacion de los procesos
de produccion y de la
prestacion  del  Servicio
(7.5.2)

Todos los productos resuftantes del proceso de estos sistemas pueden verificarse
mediante acfividades de seguimiento o de medicion, posteriores o antes de que &!
producto sea recepcionado por e cliente.

Estan excluidos {SPCG; SC;
SED; SAl; SHSMAT; SCCF)

Control de equipos de
seguimiento y Medicién
{7.6)

Todos estan excluidos (SPCG;
SC; SED; SAl; SHSMAT,
SCCP)

No disponen de instrumentos y herramientas de medicion propias de la actividad,
tales como sistemas de informacidn computacionat u otros.

En particular para el SIAC, no aplica por cuanto los espacios de atencidén ya han sido disefiados en la DOP .De igual
modo el disefio del sistema de informacién es realizada por la SOP de este Ministerio.

Para el Sistema Integral de Atencion Ciudadana, se aclara que este requisito no aplica ya que af crear nuevos espacios
de atencidn para la ciudadania, éstos son solicitados a otro Servicio del Ministerio de Obras Pablicas, no encargandose
directamente la DOP de ello y no existiendo disefio y desarrolio de los mismos

Las exclusiones sefialadas no afectan a la capacidad o responsabilidad de la Direccidn de Obras Portuarias para
proporcionar los productos definidos para los Sistemas PMG de Planificacion / Control de Gestion; Capacitacion;
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Evaluacion de Desempefio; Auditoria Intema; Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo; y, Compras y
Confrataciones Piblicas y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana que satisfagan las necesidades de los
clientes tanto internos como externos y los requisitos reglamentarios aplicables.

SECCION 2
DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.1 RESENA DIRECCION DE OBRAS PORTUARIAS

Los origenes de fa Direccién de Obras Portuarias se remontan a la creacion del Ministerio de Obras Piblicas en 1887,
en ese entonces con el nombre de Departamento de Industria y Obras Piblicas, cuando a éste se le encomendé la
“construccion de los diques, malecones, muelles y faros”.

En 1910 el MOP organiza la Comision de Puertos, a fa cual se le encargd en un plazo de 2 afios, presentar un “Plan de
Mejoramiento de las Obras Portuarias del Pais” y en particular, un proyecto definitivo para Valparaiso y San Antonio.

En 1927 la Comision de Puertos se transformé en el Departamento de Obras Maritimas, dependiente de la
Subsecretaria de Marina.

Luego, en 1942, paso a ser parte del MOP denominandose Departamento de Puertos. Sin embargo, es a partir del 29
de Julio de 1953 que nace la Direccion de Obras Portuarias del Ministerio de Obras Publicas.

Con la promulgacion de la ley 19.542 de 1997, que modemiza el sector portuario estatal de Chile, la Direccion de Obras
Portuarias dejo de tener la responsabilidad en la construccion de puertos del Estado, pasando a ser funcion y obligacion
de cada una de las Empresas Portuarias del Estado que se crearon a partir de dicha ley, la generacion de nuevos
proyectos en infraestructura portuaria de sus respectivos puertos.

Es asi como la Direccion de Obras Portuarias a contar del afio 2000, cesé la inversion en puertos comerciales del
Estado y redestind las iniciativas de inversién a programas sociales en el ambito portuario y costero. En la actualidad
estos son: Programa de Infraestructura Portuaria Pesquera Artesanal; Programa de Infraestructura Portuatia de
Conectividad; Programa de Infraestructura de Mejoramiento del Borde Costero; Programa de Infraestructura Portuaria de
Ribera;, Programa de Infraestructura Portuaria para el Turismo y Deportes Nauticos; y Programa de Conservacion de
Infraestructura Poriuaria y Costera.

Las funciones de la Direccién de Obras Portuarias estan regidas por el DFL N° 850 de 1997, que refunde, coordina y
sistematiza la Ley N° 15.840, Organica del Ministerio de Obras Piblicas y por el DS MOP N° 16 del 22 de enero del
2001, que establece la nueva organizacion y funciones del Servicio y deja sin efecto el DS MOP N° 351 del 23 de
Diciembre de 1991.

De acuerdo a ello corresponder a la Direccidn de Obras Portuarias la supervigilancia, fiscalizacion y aprobacion de los
estudios, proyectos, construcciones, mejoramientos y ampliaciones de toda obra portuaria, maritima, fluvial o lacustre, y
del dragado de los puertos y de las vias de navegacion que se efectien por los 6rganos de la AdmInIStFaCIOH del Estado,
por entidades en que este tenga participacion o por particulares.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso anterior, la Direccion de Obras Portuarias podra efectuar el estudio, proyeccion,
construccion y ampliacion de obras fundamentales y complementarias de los puertos, muelles y malecones, obras
fluviales y lacustre, construidas o que se construyan por el Estado o con su aporte. Asimismo, podra efectuar las
reparaciones y la conservacion de cbras portuarias y el dragado de los puerios y de las vias de navegacion.

i Preparado por, Representante de fa Direccion i Aprobado por: Directorfa Nacional de Qbras Portuarias
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La estructura organizacional interna y funciones especificas de la Direccion de Obras Portuarias se encuentran
establecidas en el Decreto MOP N° 932 del 19 de Noviembre de 2008 y la Res. (Ex) DGOP N° 2412 det 01/06/2009, que
se adecua a una forma de organizacion, que se orienta a:

Planificar la iniragstructura portuaria y ejecutar los procesos establecidos en el sistema nacional de inversion publica.
Desarrollar, directamente o través de consultorias externas, proyectos de obras portuarias.

Supervisar, fiscalizar y aprobar todos los proyectos de obras portuarias desarrollados a nivel nacional, tanto piblicos,
sean éstos directos o a través de consultorias externas, como privados.

Establecer las normas técnicas respecto del desarmrollo de proyectos portuarios.

Supervisar, y fiscalizar todas las obras plblicas portuarias y de dragado ejecutadas a nivel nacional, en sus aspectos
técnicos y administrativos.

¢ Supervisar y fiscalizar la construccion de obras portuarias ejecutadas por parficulares, verificando el cumplimiento del
proyecto aprobado.

Resefia Programa Mejoramiento de la Gestion.

En el afio 1998, con la implementacion de la ley N° 19.553 se inici6 ef desarrollo de Programas de Mejoramiento de la
Gestién (PMG} en los Servicios Publicos, asociando el cumplimiento de objetivos de gestion a un incentivo de caracter
monetario para los funcionarios y las funcionarias.

La citada ley establece que el cumplimiento de los objetivos de gestion comprometidos en un PMG anual, dara derecho
a los/as funcionarios/as del servicio respectivo, en el afio siguiente, a un incremento de sus remuneraciones. Al afio
2009 este incremento sera de un 7%, siempre que la institucién en la que se desempefie haya alcanzado un grado de
cumplimiento igual o superior al 90% de los objetivos anuales comprometidos, y de un 3,5% si dicho cumplimiento fuere
igual ¢ superior a 75% e inferior a 90%. Para el afio 2010 los guarismos son: 7,6% para un cumplimiento igual o superior
al 90% y un 3.8% para un cumplimiento igual o superior a 75% e inferior a 90%.

A partir del afio 2001 el PMG se ha centrado en el desarrollo de sistemas de gestion mejorando las practicas en los
servicios plblicos. Este disefio considera el mejorar la gestion de las instituciones publicas en cinco areas y |13 sistemas

{Marco Basico), cada uno de ellos con etapas o estados de avance definidos y con objefivos y requisitos técnicos que
permiten evaluar su cumplimiento.

Para profundizar los avances logrados en el nivel de desarmollo de los PMG, en el afio 2004 se estimb necesaria la
aplicacion de un estandar externo que continuara promoviendo la excelencia en la gestion de los servigios plblicos y
que a su vez hiciera reconocibles los logros por parte del conjunto de la sociedad. Con este fin en la formulacion de los
PMG correspondientes al afic 2005 se incorporaron los primeros elementos para transitar hacia un mecanismo de
certificacion externa de sistemas de gestion para los servicios pablicos, a través de la Norma ISO 9001:2008. De esta
forma desde ef afio 2005 los PMG cuentan con un Programa Marco Basico y un Programa Marco Avanzado. Estando
este Uitimo constituido por 7 de los sistemas de del Programa Marco Basico, con el requisito adicional de certificar bajo
la Norma ISO 9001:2008.

A partir del afio 2009, se profundiza la incorporacion del mecanismo de certificacion externa a través de la Norma 1SO en
los servicios publicos, transitando de un Programa Marco denominado Avanzado a un Programa Marco denominado de
la Calidad. El Programa Marco Avanzado es parte del proceso de mejoramiento de gestion de los servicios pablicos
contribuyendo con metodologias de trabajo que incorporan conceptos nuevos asociados a la mejora continua y a la
calidad, lo que esta permitiendo construir Sistemas de Gestion de la Calidad en las instituciones piblicas. Todo ello sin
perder de vista orientar los esfuerzos hacia la excelencia en la gestion.

i _Preparado por: Represeniante de fa Direccion i Agprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias
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Es asi como, el Programa Marco de la Calidad contempla la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en
los servicios plblicos, certificando procesos de provision de bienes y servicios, si corresponde, ampliando el alcance de
|a certificacion de los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado a regiones e incorporandolos en el Sistema de
Gestion de la Calidad (nico para la institucion.

En este confexto, 1a Direccion de Obras Portuarias en el afio 2006 certifico el Sistema de Gestion de Calidad en los
Sistemas PMG de Planificacion / Control de Gestion y Capacitacion, e implementd los Sistemas PMG de Evaluacion de
Desempeiio y Auditoria Intema, los cuales fueron certificados el afio 2007. En el afio 2008 certifico los Sistemas PMG
implementados el 2007, correspondientes a Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, y Compras y
Contrataciones Plblicas. El afio 2009 complet6 la certificacion de bajo norma 1SO 9001, los 7 sistemas del marco
avanzado del PMG.

En el afio 2010, fa Direccion de Obras Portuarias se incorpora al Marco de la Calidad, con el compromiso de realizar un
diagnéstico que identificar los procesos asociados a la elaboracion de la provision de bienes y servicios incorporan
perspectiva de género y gestion territorial y la elaboracion de un plan trienal con la especificacion de los procesos de
provision de bienes y servicios que se certificaran cada afio y formaran parte del Plan Trienal.

Para el SIAC, el Servicio comprometié la realizacion de un diagndstico y la elaboracion del Plan Trienal y la
especificacion de los procesos y regiones que formaran parte del Plan Trienal. El servicio abordara en su diagnostico
todos los procesos del sistema, evidenciando como estos se desarrollan e implementan tanto a nivel central como a
nivel regional.

2.2ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Direccion de Obras Porfuarias realiza es un Servicio Pablico centralizado del Ministerio de Obras Piblicas que se
desconcentra teritorialmente a través de Direcciones Regionales y Oficinas Provinciales.

La Direccion esta estructurada operativamente con dos Divisiones y dos Departamentos en el Nivel Central, Direcciones
Regionales y una oficina Provincial (Chiloé) dependiente de la Direccion Regional de la X Region, compuesto de la
siguiente forma:

» Divisién Proyectos.

« Division de Construcciones.

» Departamento de Planificacién.

o Departamento de Administracién y Finanzas.

o Direcciones Regionales: XV; I; II; 1lI; 1V; V-VI; VIFVIE-IX; XIV; X; XI; XII regiones; y Oficina Provincial Chiloé
dependiente de la X Direccién Regional.

Cada Direccion Regional opera con: Secciones Regionales de Proyectos; Secciones Regionales de Construcciones;
Secciones Regionales de Planificacion y Secciones Regionales de Administracion y Finanzas y de Recursos Humanos.

i Preparado por. Representantz de la Direccion | Aprohado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias
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Figura 2.1
ORGANIGRAMA - DIRECCION DE OBRAS PORTUARIAS
La Direccion de Obras Portuarias se organiza funcionalmente de ia siguiente manera;

[ DIRECTOR NACIONAL ]
Seccion de Asesoria Juridica Seccion de Auditoria Interna
| I [ ]
DEPARTAMENTO DE DIVISKONDE DIVISKON DE DEPT, DE ADMINISTRACION. Y
PLANIFICACION PROYECTOS GONSTRUCCIONES FINANZAS

|
EECTD I I I I e ) T T el ICCTS

Respecto de los sistemas del PMG en marco avanzado se organiza y distribuye en diversas areas de la Direccién de Obras
Portuarias, de acuerdo al siguiente diagrama:

FIGURA 2.2
DEPENDENCIA FUNCIONAL Y ORGANIZACION DE LOS SISTEMAS DEL PMG MARCO AVANZADO

[ DIRECCION NACIONAL

Seccs
Auditoria Inlema
Departamento de Cepartamento de
Planficad

Administracion y Finanzas

1AS PMG = MARCO AVANZADO

i Preparado por: Representante de la Direccign { Aprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias
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Particularmente, respecto del sistema de gestion de calidad relativo a los Sistemas PMG en marco avanzado, las
responsabilidades son las siguientes, ver figura 2.3.

FIGURA 2.3

CONSEJO DE CALIDAD
+ Presidente({a): Director/{a) Nacional Integrantes: Jefes/as de
Divisién; Jefes/as de Deparlamento; Encargadesfas de
Sislemas PMG Marco Avanzado;
+ Sacretario{a): Representante de la Diregcion,

de Calidad

[ Auditores/as Internosfas

[ Representante de fa Direccidn ]
I
{ Cuefios/as de Procesos ]

Usuariosias ]

Todos los integrantes de la organizacion son responsables por la correcta ejecucion de sus actividades y se
comprometen a cumplir con la Filosofia Operacional de la Direccion de Obras Portuarias.

« Jefela de Servicio, tiene la responsabilidad de controlar y asignar todos los recursos necesarios para implementar y
mantener el Sistema de Gestion de Calidad, asi como su continua revision.
 Consejo de Calidad, esta conformado por:

Cargo Consejo Cargo Servicio

Lider -Presidentefa Jefela de Senvicio — Director/a Nacional de Obras Portuarias

Infegrante —Secrefariofa Representante de la Direccidn

Integrante Jefefa Division de Proyectos

Integrante Jefale Division Construcciones

Integrante Jefafe Departamento de Planificacion

Integrante Jefale Departamento de Administracion y Finanzas

Integrante Encargadalo Sistema PMG Planificacion / Control de Gestion

Integrante Encargada/o Sistema PMG Capacitacion

Integrante Encargada/o Sistema PMG Evaluacion de Desempefio

Integrante Encargada/o Sistema PMG Auditoria Intema

Integrante Encargada/o Sistema PMG Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
Integrante Encargadofa Sistema PMG Compras y Contrataciones Pablicas

Integrante Encargadado Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana del PMG

La responsabilidad del Consejo de Calidad es verificar el cumplimiento de los aspectos/elementos estratégicos del
Sistema de Gestion de Calidad, a través de las siguientes funciones:

» Comunicar y motivar al interior del Servicio el desarrollo del Sistema de Gestidn de Calidad: A travées de, por ejemplo,
reuniones informativas, de la difusion de los avances del sistema en intranet DOP-Noticias (publicacion digital de
caracter intemo DOP), diario mural.

e Desarrollar el Sistema de Gestion de Calidad: Velar por la integridad del Sistema a medida que se integren el resto de
los sistemas gue componen el Programa de Mejoramiento de la Gestion.

» Implementar el Sistema de Gestion de Calidad: Dirigir y controlar la implementacion del sistema de gestion de calidad.

» Mantener el Sistema de Gestién de Calidad: Asegurar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

{ Preparado por: Representante de la Direccion ¢ Aprobado por: Directorfa Nacional de Obras Portuarias
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El Consejo de Calidad proporciona un apoyo directo al proceso de revision por parte de la direccion. De esta manera, las
reuniones del Consejo, que son en cuairo oportunidades al afio, en algunos casos también representaran parte de las

revisiones de gerencia. En estos casos la revision de gerencia quedara registrada en el acta corespondiente a la
reunion.

Cuando eventualmente los integrantes titulares del Consejo de Calidad no puedan asistir a las reuniones, deberan
asistir los subrogantes del cargo.

* Representante de ia Direccién, coordinador/a de Calidad en el Sistema de Gestién de Calidad y sus funciones son:
- Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
Calidad.
- Informar a la Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier necesidad de mejora.
- Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles del Servicio.

» Auditoresfas Internosfas de Calidad, designados por la Direccién y son responsables de la Auditoria Intema de
calidad de acuerdo a los requisitos de la Familia de Normas ISO 9001:2008 y su funcién principal es la realizacion de
las auditorias internas propuestas por el Consejo de Calidad del Servicio, incluyendo su planificacién, preparacion y la
gestion de los programas y planes de Auditorias de Calidad.

» Duefios/as de Procesos o Encargado/a de Proceso, responsables del correcto funcionamiento de los procesos a él
asignados dentro del alcance del Sistema de Gestion de Calidad y sus funciones son:

1. Conocer a cabalidad sus procesos (insumos, proveedores, actividades, recursos, resultados y clientes para los
cuales se trabaja, ya sean clientes intemos o externos)

2. Capacitar y comunicar a los usuarios del proceso en las actividades, documentos y procedimientos relacionados
CON SU proceso.
Introducir y monitorear las accicnes correctivas y preventivas.
Proponer acciones de mejoramiento continuo al proceso.
Indicar al Representante de la Direccion o al Responsable del Proceso desviaciones o no conformidades
detectadas en la operacion, en cuanto se produzcan, indicando los problemas y proponiendo soluciones.
Reunirse o consultar & los usuarios del proceso para verificar su aplicacion y correcto funcionamiento.
Evaluar el desempefio de los usuarios en la aplicacion del proceso.
Proponer al Representante de la Direccion o al Responsable del Proceso sugerencias para mejorar
consistentemente el Sistema de Gestion de Calidad.

9. Generar los indicadores de gestion para evaluar perigdicamente (al menos una vez al afio) e! funcionamiento del

proceso.

10. Apoyar las auditorias realizadas al proceso (internas y extemas).

&

LN

» Usuarios/as de Procesos, corresponden a todos los integrantes de la organizacion, que son responsables por la
correcta ejecucion de sus actividades y cumplimiento de obligaciones, comprometiéndose con Ia filosofia operacional
del Servicio.

| Preparado por: Representante de la Direccidn i Aprobado por; Director/a Nacional de Obras Portuarias
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_ SECCION3
TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1 FILOSOFiA OPERACIONAL

La Filosoffa Operacional de la Direccién de Obras Portuarias es la guia de pensamiento y accion para cumplir con los
requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y esta conformada por la Mision Institucional, Politica de Calidad, Objetivos
de Calidad e Indicadores de Calidad.

3.1.1 Mision

“La Direccion de Obras Portuarias tiene como mision proveer a la ciudadania servicios de infraestructura portuaria y
costera, maritima, fluvial y lacustre necesarios para el mejoramiento de la calidad de vida, el desarrollo socioeconémico
del pais y su integracion fisica nacional e internacional.”

3.1.2 Politica de Calidad

El servicio ha definido una politica de calidad Gnica que da cuenta del compromiso del servicio con la calidad,
particularmente integra los lineamientos generales que rigen para los sistemas PMG en programa marco avanzado.

Politica de Calidad de la Direccién de Qbras Portuarias:

“La Direccion de Obras Portuarias, en apoyo al cumplimiento de su mision institucional, posee un sistema de gestion de
calidad que contribuye al progreso de la organizacion mediante el desarrollo de un sistema de informacion para la
gestion de sus productos; la retroalimentacién del personal; la dotacion de recursos materiales y de servicios y
proveyendo ambientes laborales necesarios para el desempefio de su personal, la capacitacion pertinente a sus
funcionarios/as y la aplicacion de mecanismos de contro! que afiadan valor a los procesos, para la toma de decisiones
eficaz y oportuna, con el fin de cumplir con los requisitos y mejorar continuamente, buscando satisfacer los
requerimientos legales, reglamentarios y los de sus clientes internos y externos, a través de una retroalimentacion
permanente.”

3.1.30bjetivos de Calidad

Los objetivos de calidad son consistentes con la Politica de Calidad del Servicio, e integran los objetivos que
comprometen la calidad asociada a los Sistemas del PMG en programa marco avanzado.

Objetivos de Calidad:

a) Lograr la conformidad con nuestros clientes

b) Mejorar fas competencias de los/as funcionarios/as, a través del cumplimiento del plan de capacitacion anual

¢} Retroalimentar a los/as funcionarios/as evaluando su desempeiio.

d} Definir y controlar indicadores de desempefio para la toma de decisiones eficaz y oportuna

e) Mejorar continuamente nuestros procesos.

f) Controlar los procesos del Servicio a través de la ejecucion del Plan Anual de Auditoria Interna

g) Proveer de ambientes laborales a losfas funcionarios/as a través del cumplimiento del Plan Anual de Higiene y
Seguridad y mejoramiento de Ambientes de Trabajo

h) Dotar de recursos materiales y servicios a través del cumplimento del Plan Anual de Compras.

) Satisfacer a los clientes/as, Usuarios/as y Beneficiarios/as en los espacios de atencion.

| Preparado por: Representante de la Direccion i_Aprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias
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Objetivo Indicador de Gestion Criterio de Aceptacion Periodicidad de
Medicién
. Mantener o aumentar fa calificacién promedio .
Encuesta a Clientes extemos PMG SPCG obienida periodo anterior Anual {Abril)
) Mantener o aumentar la calificacion promedio .
Encuesta a Clientes externos PMG SC obtenida periodo anterior Anual {Abril)
) Mantener o aurnentar la calificacion promedio
Encuesta a Clientes extemos PMG SAl oblenida periodo anterior Anval (Marzo}
. Mantener o aumentar la calficacion promedio
Encuesta a Clientes extemos PMG SED obtenida periodo anterior Anual (Marzo)
! Mantener o aumentar la calificacion promedio
Encuesta a Clientes extemos PMG SHSMAT obtenida periodo anterior Anuat {Marzg)
. Mantener o aumentar fa calificacion promedia
Encuesta a Clientes externos PMG SCCP cbienida periodo anterior Anual (Marza)
Encuesta a Clientes extemos PMG SIAC Mantener g;gmggt:;:fogzir::f;;: promedio Anual (Marzo)
? e o de nuesttos Encuesta a Clientes intemas PMG SPCG Manigner o ausmientar Ia calificacitn proredio Anua (Abril
obtenida periedo anterior
. , Mantener o aumentar la calificacion promedio .
Encuesta a Clientes intemos PMG $C abtenida periodo anterior Anual (Abril}
- . Mantener o aumentar la calificacion promedio
Encuesta a Clientes intemos PMG SAl obtenida periodo anterior Anual (Marzo)
: . Mantener o aumentar la calificacién promedio
Encuesta a Clientes intfemos PMG SED obtenida periodo anterior Anual (Marzo)
N R Mantener o aumentar la calificacién promedio _
Encuesta a Clientes intemos PMG SHSMAT oblenida periodo anterior Anual (Noviembre)
) . Mantener o aumentar la calificacion promedio
Encuesta a Clientes intemos PMG SCCP obienida periodo antedior Anual (Marzo}
: ) . Mantener o aumentar la calificacion promedio
Encuesta a Clientes intemos PMG SIAC oblenida periodo anterior Anual (Marzo)
Validacion Clientes Extemos \alida Anual (Ene—Feb.}
b) Mejorar las competencias de ?e:gcrz} dE eE| 0: hp?og?': mf:;glonanoslas Capacitadosias =83% Anual (Enero)
losfas funclonarias/as, Gumplir con |~ e pa AT ejecutado respecto del )
el plan de capacitacidn anual 290% Anual {Enero)
programado
- o ——
¢ Reh‘pa!im_entar a losfas ét?;?;:zci&oimgfa!uzgt;&mmuIta realizacion = 80% Anual {Noviembre)
Lunuonanos!as evaluando - su % respuesta positiva frente consulta realizacion o L
esemperio. Retroalimentacion a evaluadores 280% Anua (Diciembre}
d) Definir y controlar indicadores de | - .
desempefic para la foma de [_{"on:; a&umt":'aeﬂto dler;d:rc;asclijorss esige rgfi?;lgem =90% Anual (Enero}
decigiones eficaz y oportuna £y de presup pa .
o) Mejorar continuamente nuestios Relacion de acciones preventivas versus acciones

Semestre Movil

fy Confrotar los procesos del Sevicio
a través de la efecucion del Plan
Anual de Auditoria Intema

Numero auditorias realizadas versus nitmero de
audiforias planificadas

= 100%

Anual (Enero}

Proveer de ambientes laborales a
los/as funcionariosfas a través del
cumplimiento del Plan Anual de
Higiene y  Seguridad vy
mejoramientc de Ambientes de
Trabajo

=

g

Numero efectivo de funcionarios/as beneficiados con
el plan respecto de lo programado

z 90%

Anual (Enero}

h

=

Dotar de recursos materiales y
servicios a través del cumplimento
det Plan Anual de Compras.

Grado de cumplimienta del plan de Compras

= 85%

Anual (Enero}

i) Satisfacer a los clientesfas,
Usuarioslas y Beneficiarios/as en
los espacies de atencién

Porcentaje de los usuarios atendidos que se declara
satisfecho con la atencidn recibida. Fommula de
Caleulo = [(N* de usuariofas atendidos que se
declaran satisfecho con la atencidn recibidalf(N°® de
usuatios/as atendidos que responden encuestas de
safisfaccion)]*160.

= 80%

Anual {Enero)

{ Preparado por: Representante de la Direccion

: Aprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias




MANUAL DE CALIDAD Pagina: 14 de 4
DIRECCION DE OBRAS PORTUARIAS dgina: 14 deds

3.2CONCEPTOS Y TERMINOLOGIA

La Direccion de Obras Portuarias adopta los conceptos y terminologia aplicables al Sistema de Gestion de Calidad
descritos en la Norma SO 9001:2008, las Normas SO 19011:2002, “Directrices para la auditoria de los sistemas de la
calidad y/o ambiental” y al Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG).

Para una mejor comprension de la descripcion de su Sistema, el servicio incorpora las siguientes precisiones:

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa raiz o real de una No Conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial, de un defecto, o
cualquiera ofra situacion no deseable, para prevenir que se produzca.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades de un cliente (intemo o externo).

Cliente externo: Toda persona o entidad no perteneciente a la organizacion, quien posee una necesidad que el
Servicio puede satisfacer con alguno de los productos definidos por los Sistemas del PMG.

Cliente interno: Toda persona miembro de la organizacion, quien requiere del resultado o producto de uno de los
procedimientos intemos pertenecientes a alguno de los sistemas que comprenden el alcance del Sistema de Gestion
de Calidad.

Gestion: Se refiere a las acciones de administracion (planificacion, ejecucion, control y retro-informacién) para
conseguir los resultados esperados.

ISO: La organizacion Intemacional de Estandarizacion, es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion. El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los
comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un
comité tecnico, tiene derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, pablicas y
privadas, en coordinaron con ISO, también participan en el trabajo.

Liberacion: Accion mediante la cual se aprueba fa entrega de un Servicio o Producto No Conforme.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado del Sistema de Calidad, es decir, los requisitos de la
norma, los propios que defina el Sistema y los reclamos de clientes.

No Conformidad Mayor: Ausencia total de los elementos/requisitos de la norma ISQ 9001:2008. Incumplimiento de
un requisito especificado en et SGC, que esté relacionado con la seguridad o las condiciones de operacion del
mismo.

No Conformidad Menor: incumplimiento parcial de los elementos/requisitos de la norma 1SO 9001:2008 o de los
requisitos especificados en el SGC.

Normas ISO: Familia de normas iguales a nivel mundial, creadas por la Organizacion [ntemacional de
Estandarizacién.

Observaciones: Situaciones que constituyen una debilidad o fragilidad del sistema y que de no ser tratadas
pudiesen convertirse en no conformidades.

Oportunidad de Mejora: Recomendacion orientada a potenciar y aumentar la eficacia del SGC.

Gestion de Reclamos: Acciones ejecutadas para registrar, responder y dar solucion al reclamo de un cliente,
quedando evidenciada la gestion de reclamo en las comunicaciones via mail con el cliente reclamante

Sistema: Conjunto de elementos integrados que hacen un todo, y gue permiten obtener un resultado. El Sistema de
Gestion de Calidad esta formado por la vision, la organizacién, los procedimientos, las herramientas, la gestion, la
metodologia de trabajo, etc.

Procedimiento: Representacion escrita de un proceso.

Proveedor. Toda persona o empresa que proporciona insumos o servicios para desarrollar un proceso. Un
proveedor puede ser interno o extemno a la organizacién,

Producto o servicio: es el resultado de actividades o procesos.

i Preparado por: Representante de la Direccidn i_Aprobado por; Directorfa Nacional de Obras Portuarias
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* Producto/Servicio No Conforme: Son todos aquellos Productos/Servicios que no cumplen con uno o mas
requisitos establecidos, lo que impide dar visto bueno a su conformidad. Se entendera que un servicio o producto es
no conforme cuando se originen las siguientes situaciones, entre otras:

- Contenidos incompletos (que no corresponda a lo solicitado por el cliente).

- Informacion entregada fuera de plazo {que no cumpla con los plazos pre-establecidos).

- Informacion inconsistente (que no sea coherente entre lo solicitado por el cliente y el contenido del
documento/registro emitido).

- Cuando el servicio prestado sea entregado fuera de los plazos establecidos.

- Que el servicio no corresponda a lo solicitado por el cliente, ante lo cual se deba repetir el servicio prestado.

- Reclamos de clientes.

SECCION 4
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

El Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias se basa en el cumplimiento de los Requisitos
Técnicos y Medios de Verificacion, establecidos para cada una de las etapas del Sistema Planificacion y Control de
Gestion; del Sistema de Capacitacion, del Sistema de Evaluacion del Desempefio; del Sistema de Audiforia intema; del
Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo; del Sistema de Compras y Contrataciones
Puablicas y ; del Sistema Infegral de Atencion definidos en los PMG, tanto del Programa Marco Basico como del
Programa Marco Avanzado.

Para el cumplimiento de estos requisitos la Direccién de Obras Portuarias utiliza el modelo de procesos cliente-
proveedor, lo que permite identificar claramente cuél es el resultado de la gestion {producto), para quién (cliente), cuales
son las actividades que se realizan (proceso), qué se necesita para producir (insumos),y quién los provee (proveedar).

Qué necesito de Afributes de los Proceso capaz de entregar el Atributos del Qué prefieren los
mis proveedores insumos Producto o Servicio requerido producto o servicio clientes
Proveedores Insumos ::) Procesos :: Y Producto
Quién me fo Qué necesito para Lo que aporte de Resultado que Quién requiere mi produccion
proporciona producir valor agregado entrego y como |a necesita

El Sistema de Gestion de Calidad se implementa teniendo en cuenta fos siguientes principios generales recomendados
por la ISO:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion de calidad

Toma de decisiones basadas en hechos

Mejora continua

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

i Preparado por: Representante de la Direccion ) { Aprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias
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Mediante el Mapa de Procesos el cual se encuentra expuesto en la seccién 5.4 Planificacion, la Direccion de Obras
Portuarias identifica, determina la secuencia y ia interaccion de los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
Calidad y su aplicacién a través de la organizacion.

Para realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, se utilizan indicadores de gestion, fos que se
describen en cada uno de los procedimientos incluidos en el Manual de Procedimientos. Dichos indicadores de gestion
seran fundamentales para implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos, la Direccion del Servicio se mantiene informada de los resultados mediante el procedimiento
P-DOP-SGC-RD-01 “Revision por la Direccion”.

4.2REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades
El Sistema de Gestion de Calidad documenta los procesos que se ejecutan, para asegurar que todos los productos
definidos para los Sistemas PMG en marco avanzado, cumplan con los Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion

establecidos.

De este modo, la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias, se ha
estructurado de la siguiente forma:

M.C.. Manual de Calidad

M.P.L.: Manuales de Procedimientos e Instructivos. Manuales de

Procedimientos e Instructivos

D.l..  Documento Intero
/ Registros \

D.E.: Documento externo. Documento Documento
Intemo Externo

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias incluye:

» Manual de Calidad (MC): correspondiente al presente documento, es un documento controlado que especifica la
gestion de calidad y describe el sistema de calidad y sus elementos, contiene la declaracion de fa Politica de Calidad y
Objetivos de Calidad que se describen en 3.1 Filosofia Operacional. El control del documento es realizado por el
Representante de la Direccion.

« Procedimientos Documentados: Cada uno de los procesos que se relacionan directamente con el Sistema de
Gestion de Calidad, y que tienen directa injerencia en la calidad de los productos generados a partir de los Sistemas
PMG en programa marco avanzado; son documentados mediante un procedimiento, que permite asegurar que esos
procesos se ejecutan siempre bajo parémetros preestablecidos. Estos procedimientos son documentos controlados
gue se detallan en los Manuales de Procedimientos e Instructivos de los Sistemas PMG en programa marco
avanzado.

e Instructivos: Los instructivos son documentos que seiialan de forma precisa la manera de ejecutar una actividad
especifica, estos instructivos, de existir, se detallan en los Manuales de Procedimientos e Instructivos de los Sistemas
PMG en programa marco avanzado. Cuando sea necesario incorporar un instructivo, se expondra como anexo en ef
Manual de Procedimiento del Sistema PMG en programa marco avanzado del que forma parte.

i Preparado por: Representante de la Direccion i Aprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias
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* Registros: Documento controlado que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas requeridos por la Norma SO 9001:2008 y por los Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion de los
Sistemas PMG en programa marco avanzado. Estos Registros se encuentran detallados en la Matriz de Registros.

» Documento Externo {D.E.): Son documentos generados fuera de la Direccion de Obras Portuarias, relacionados con
materias para el desempefio del personal y de las operaciones del Servicio. Basicamente, se refiere a nommativas o
exigencias legales o reglamentarias.

 Documento Interno (D.1.): Son documentos generados dentro de la Direccion de Obras Portuarias, relacionados con

materias para el desempefic del personal. Ejemplo de estos documentos son: Descripcion de Cargos, Reglamento
Interno, Manuales de Requisitos.

La documentacion del Sistema de Gestién de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias, sirve como herramienta para:

» Comunicar y controlar la filosofia operacional

o |dentificar y comunicar las caracteristicas de los procesos, procedimientos e instructivos de los Sistemas PMG en
programa marco avanzado.

¢ Formar al personat.

« Compartir conocimientos y experiencias entre el personal del Servicio.

» Medir y auditar el Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

» Analizar, Revisar y Mejorar el Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

Para poder identificar facilmente los procedimientos, se utiliza la siguiente codificacion:

. e N o N2 (sblo si es R registro
Tipo de Documento Servicio ~ Sistema -Familia de Procesos N o1 Instructivo)
| - Instructivo DOP-SPCG-DPL / Sistema Planificacion y Control de Gestion 01,02,.n 01,02....n
R - Registro DOP-SPCG-LG/ Sistema Planificacion y Control de Gestian 01,02,.n 01,02....n
P. & R, seglin corresponda DOP-SC-DAF / Sistema Capacitacion 01,02,.n 01,02....n
P, &R, seglin coesponda DOP-3GC / Sisterna Gestion de Calidad 01,02,.n 01,02,...n
P, [ 8 R, segiin comesponda DOP-SAI-Al / Sistema Auditoria Infemna 01,02,.n 01,02....0n
P, L & R, segln corresponda DOP-SED-PER / Sistema Evaluacion del Desempeio 01,02,.n 01,02,...n
P, 18R, segin comesponda | DOP-SHSMAT-DAF / Sistema Higiene Sequridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo | 01,02..n 01,02,...n
P, I & R, segiin corresponda DOP-SCCP-DAF / Sistema Compras y Contrataciones Piblicas 01,02,.n 0102,...n
P, 16 R, seglin comesponda DOP-SIAC-DAF / Sistema Integral de Informacion v Atencion Ciudadana 01,02,.n 01,02,...n

4.2.2 Manual de calidad
Para una mejor comprension, este manual se ha estructurado en 8 Secciones en Capitulos y subcapitulos y un anexo.

Las secciones del manual, siguen la misma estructura de la Norma ISO 9001:2008, a excepcidn de la seccion 2
denominada “Descripcion del Servicio”, con el objetivo de facilitar la relacién enfre los requisitos de la Norma y los
elementos del Sistema de Gestion de Calidad de la Direccién de Obras Portuarias.

El Manual de Calidad de la Direccién de Obras Portuarias incluye, entre otros:

 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

+ Descripcion del Servicio

 Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad

= Mapa de Procesos de los Sistema de Gestion de Calidad.

« Interaccion entre los procesos del Sistema de Gestién de Calidad

EliLa Jefela del Servicio es el encargado de aprobar el Manual de Calidad.
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El Representante de la Direccién es el responsable de modificar el Manual de Gestién de Calidad de acuerdo a las
necesidades del Sistema de Gestion de Calidad y requerimientes delfde la Jefefa de Servicio, el Consejo de Calidad y
de losfas Duefiosfas de Procesos.

La aprobacion de los documentos se encentrara en la hoja “Historia e Identificacion de los Cambios”. Este Historial e
Identificacién de cambios contemplara solo los cambios realizados a partir de la versién 14, se sefialan los cambios al
inicio y para todo el Manual, eliminando el historial desde la version 00 a 13 dado que exponian los cambios realizados
para cada Seccion del Manual, generando informacion no necesaria para el uso actual de! Manual del SGC.

Los documentos que a continuacién se detallan, mantendran version controlada para el uso de los diferentes usuarios
del sistema de gestion, exclusivamente en la intranet de la Direccién de Obras Portuarias, en la direccion:
http://172.16.14.6fintradop/ISO/documentos_|SO.htm:

- Manual de Calidad;

- Manual de Procedimientos Generales;

- Manual de Procedimientos PMG Planificacion y Control de Gestion (SPCG);

- Manual de Procedimientos PMG Capacitacion (SC);

- Manual de Procedimientos PMG Auditoria Interna {SAl);

- Manual de Procedimientos PMG Evaluacion de del Desempefio (SED);

- Manual de Procedimientos PMG Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo (SHSMAT);
- Manual de Procedimientos PMG Compras y Contrataciones Piablicas (SCCP); y

- Manual de Procedimientos Sistema integral de Informacién y Atencién Ciudadana del PMG (SIAC).

Cada Encargado/a de PMG, informa a través de correo electronico la disponibilidad de las nuevas versiones.

Cualquier ejemplar de estos manuales que circule en otro medio, ya sea papel o magnético, se debe entender como un
Copia no Controlada, independiente de si cuenta con la formalidad de los documentos controlados en medio impreso
(timbre “Documento Controlado”).

4.2.3Control de los documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad se generan y controlan de acuerdo al procedimiento
P-DOP-SGC-CD-01 “Control de Documentos”.

Este procedimiento asegura que;

+ Se aprueban los documentos antes de su emisién.

» Se revisan y actualizan los documentos cuando sea necesario, para su nueva aprobacion.

» Se identifican fos cambios y se conoce el estado de revision de los documentos.

« Las versiones pertinentes de los documentos se encuentran disponibles en los puntos de uso.
« Los documentos permanecen legibles y faciimente identificables.

« Se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucién.

 Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos.

Losfas Duefios/as de Procesos son los responsables de generar, modificar y someter a aprobacion los documentos
relacionados con su proceso, dando cuenta al/a la Jefe/a de Servicio o Jefefa de Division o Jefe/a Departamente, segln
especifique el documento en cuestidn, para su aprobacion y publicacién de dicha documentacion.

La aprobacion de los documentos se encuentra en la hoja inicial, en el punto “Historia e identificacién de los Cambios”,
en aquel espacio del documento que identifique la aprobacion delide la Jefe/a del Servicio o Jefefa de Division o Jefefa
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de Departamento, 0 en un documento o registro anexo donde conste la aprobacién de la persona o superior jerarquico
definido para tales efectos.

Los cambios en los documentos, se identifican enmarcando los parrafos que contiene el cambio. E) parrafo volvera a su
estado original ante una nueva revision del documento. Los cambios que se identifiquen en “Historia e Identificacion de
fos Cambios” solo seran aquellos que sean de fondo y que afecten el Sistema de Gestion de Calidad, omitiéndose la
identificacion de los cambios de forma, como por ejemplo, correcciones ortograficas, o similares.

4.2.4 Control de los registro

Para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz de! Sistema de Gestion
de Calidad, la Direccién de Obras Portuarias establece y mantiene registros de acuerdo a lo especificado en el
procedimiento P-DOP-SGC-CR-01 “Control de Registros”.

Para un mejor control de los registros, la Direccidn de Obras Portuarias mantiene una “Matriz de Registros” donde se
especifican cada uno de los registros que cumplen con los requisitos de la norma SO 9001:2008 y del Sistema de
Gestion de Calidad.

Cuando un registro sea eliminado del sistema, el codigo que tenia asignado dejard de uilizarse, y no deberan
recodificarse los registros que permanezcan. Es decir, la codificacion de registros perdera su correlatividad.

Cuando sea necesario que algiin registro sea trasladado a algiin otro procedimiento, el cddigo del registro deja de
utilizarse en el procedimiento de procedencia y se creara uno nuevo en el procedimiento de destino. Consecuentements,
se le asignaré la codificacién que corresponda conforme al procedimiento en que sera creado.

SECCION5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccidn de Obras Portuarias se encuentra comprometida con el desarrollo e implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad y con la mejora continua del mismo, liderando la Organizacion, con el fin de desarrollar confianza
entre el personal y una fuerte orientacion hacia los clientes internos y extenos, asi como el resto de las partes
interesadas, proveedores, colaboradores y sociedad, para resolver sus necesidades y expectativas.

Para ello:

a) Ha comunicado a los miembros de la organizacion, a través de la Mision Institucional y Politica de calidad del
Servicio, la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) Ha establecido la politica de la calidad,

c) Ha establecido los objetivos de la calidad,

d) Lleva a cabo las revisiones periddicas por la direccién y asegura la disponibilidad de recursos para el Sistema de
Gestion de Calidad, siguiendo el procedimiento "Revisién por la Direccion” P-DOP-SGC-RD-01 y teniendo en cuenta
las mediciones establecidas.

Para asegurarse que la Filosofia Operacional de la Direccién de Obras Portuarias (Misién Institucional, Politica y
Objetivos de calidad) sea comunicada a toda la organizacion, el Servicio realiza periddicamente alguna de las siguientes
acciones: '
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» Publicacion permanente de Politica de Calidad, a través de la publicacién en intranet.

» Difusion a través de pagina web, intranet DOP (http://172.16.14.6/INTRADOPY), entre ofras.
5.2ENFOQUE AL CLIENTE

Los miembros de la Direccion de Obras Portuarias estan comprometidos con la satisfaccion de sus clientes/as.
Particularmente, y dado que el presente Sistema de Gestién de Calidad esta enfocado solo a un grupo reducido de
clientes/as del Servicio, en &mbitos muy especificos. La identificacion tanto los/as clientes/as intemosfas como los
clientes/as externosfas para los Sistemas PMG en programa marco avanzado se describen en la matriz de clientes.

Con el fin de evaluar periddicamente la satisfaccién de los/as clientes/as tanto infemosfas como externos/as, la
Direccion de Obras Portuarias, realiza anualmente un proceso de evaluacion, el cual se lleva a cabo segun lo indicado
en el manual de procedimientos generales, procedimiento “Evaluacion Satisfaccion del Cliente”, P-DOP-SGC-CLI-01-
01.

Los principales aspectos evaluados son los siguientes:

Cumplimiento de requisitos

Cportunidad de la informacién proporcionada.

Coherencia de la informacion proporcionada

Pertinencia de la Informacién proporcionada

Competencia de los equipos de trabajo asociados a los Sistemas PMG

Nivel de comunicacion de los equipos de trabajo asociados a los Sistemas PMG

e a0 oD

Ademas la encuesta de satisfaccion de cliente incluye preguntas abiertas, para las cuales se realiza un analisis
cualitativo, que se incluye en el Informe de Satisfaccion de clientes, y por tanto de él se derivan acciones que se
plasman en el Plan de Accion.

La Direccion se asegura que en cada Sistema PMG en marco avanzado (procesos operativos), se identifiquen y
determinen los requisitos de sus respectivos clientes, con el objeto de aumentar la satisfaccion de ellos. Particularmente
los requisitos del Programa de Mejoramiento de la Gestion que se encuentran en el documento “Requisitos Técnicos y
Medios de Verificacion, PMG”.

Asimismo, antes de asumir los compromisos con sus clientes, la Direccion del Servicio determina claramente sus
requisitos, resuelve las diferencias existentes respecto a lo solicitado y se asegura de contar con la capacidad o disponer
de los recursos periinentes para cumplir con los requisitos especificados. Particularmente, respecto al Programa de
Mejoramiento de la Gestion, la Direccién del Servicio se compromete a través del Decreto de Formulacion de PMG
correspondiente (Documento extemo DOP elaborado a nivel Ministerial). Para ofros requisitos del cliente el resultado
de esta revision se registra en las Actas de Reunién del Consejo de Calidad, u otro mecanismo definido por el Servicio.

El Servicio demuestra que cumple con los compromisos asumidos con sus clientes a través del Decreto de Evaluacion
PMG correspondiente (Documento extemo DOP elaborado a nivel Ministerial), el cual se esta en condiciones de
elaborar una vez que ef Comité de Ministros ha aprobado favorablemente el “Informe de Cumplimiento PMG'.

5.3POLITICA DE CALIDAD

La Direccion de Obras Portuarias ha definido una Politica de Calidad en coherencia con los lineamientos estratégicos
del Servicio y adecuada para cumplir con el propésite de la organizacién. La Politica de Calidad incluye entre otros
aspectos el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema Gestion de
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Calidad, en especial para el Sistema Planificacion / Control de Gestién; el Sistema de Capacitacion; el Sistema de
Auditoria Inferna; el Sistema Evaluacion del Desempefio; el Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de
Trabajo; el Sistema Compras y Contrataciones Piblicas y el Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana. Por

otra parte, el sistema, ademas de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 incluye los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a los Sistemas PMG en cuestion..

Asimismo, la Politica de Calidad proporciona un marco de referencia adecuado para establecer y revisar los objetivos de
calidad. La Politica de Calidad, se encuentra definida en el capitulo 3.1 Filosofia Operacional.

Para asegurarse que tanto la Politica de Calidad como los otros elementos de la Filosofia Operacional son revisados
para su continua adecuacidn, el Servicio ha establecido el Procedimiento “Revision por la Direccion “P-DOP-SGC-RD-
01,

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de Calidad

La Direccion de Obras Portuarias ha establecido los Objetivos de Calidad para los Sistemas del PMG en marco
avanzado, los cuales han sido definidos en la Seccion 3, punto 3.1.3 del presente Manual.

La Direccion se asegura que los objetivos de calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes, dentro de la
organizacion, verificando que sean medibles y coherentes con la politica de calidad, asegurando y manteniendo el
control de los cambios y seguimiento de la implementacion de estos objetivos mediante la aplicacién del procedimiento
P-DOP-SGC-RD-01 “Revisién por la Direccion”.

La Direccion define los objetivos de calidad una vez al afio, en el marco del proceso de formulacion de PMG y se
publican en el Manual de Calidad.

5.4.2 Planificacion de la Calidad

Los procesos necesarios para cumplir con los RT y MV del PMG para los Sistemas en marco avanzado, han sido
cuidadosamente estudiados, planificados y clasificados en las siguientes categorias de procesos:

Sistema PMG Familias de Procesos Descripeién Codigo
- Andlisis Estratégico DPL-MH
Planificacion y Control de Gestign | Dcpanamento de Planificacion ' Disefioy Revision del SIG del Bervicio OPL02
Seccién de Control de Gestién Elaboracién de Repores CG01
Elaboracién Plan Anual de Capacitacion DAF-01
Capacitacion Depto. Administracion y Finanzas Ejecucién Plan y Programa de Capacitacion DAF-02
Seguimiento y Evaluacion Plan Anual de Capacitacién Ejecutado DAF-03
Definicidn/revisién/actualizacion difusion de criterios PER-01
" Sub-Departamento de Recursos Informes Cuatrimestrales y Precalificacion PER-02
Evaluacion de Desempedie Humanos Calificacion PER-03
Elaboracidn y Distribucion de Informes y Programa de seguimiento PER-04
Planificacion Anual de Auditorias AlQ2
Auditoria Intema Seccién de Auditoria Intema Programacién, Ejecucién, y Elaboracién de Infarme de Auditoria A3
Programacion, Ejecucion, y Elabaracién de informe de Seguimiento a Recomendaciones i AHM
Higiene Seguridad y Mejoramiento de L .
Ambientes de Trabajo Depto. Administracién y Finanzas Gestion SHSMAT DAF-01
. - A ) Gestion de Compras DAF-01
Compras y Contrataciones Pablicas | Depto. Administracion y Finanzas Efaboracion de Reportes DAE.0?
Afencion Presencial y Telefénica - OIRS DAF-01
Integral de Informacion y Atencion N . Atencién Pagina Web DAF-02
Ciudadana Depto. Administracién y Finanzas Centro de Documentacién DAF05
Gestion del SIAC DAF-06

Estos procesos necesarios para cumplir con los RT y MV del PMG, permiten asegurase que:
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a) La planificacion del SGC se realiza cumpliendo con los requerimientos citados en la politica de Calidad
b) Mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios en éste.
¢) LaPlanificacién se expresa en las actividades expuestas en cada uno de los procedimientos de la organizacion.

Los procesos del Siétema de Gestion de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias, se dividen en dos grandes areas:
los procesos que administran las operaciones de cada Sistema PMG incluido en el alcance de este Manual de Calidad
{procesos operativos); y, los procesos de administracion del Sistema de Gestion de Calidad, de apoyo a la gestion

Operativa,

De este modo, el Modelo del Sistema de Gestion de Calidad, que se presenta en la Figura 1 siguiente, relaciona tanto
los Procesos Operativos asociados a la Provision de Bienes y Servicios como los distintos Sistemas del PMG que
apoyan la gestion del Servicio y los Procesos Obligatorios de la Norma 1SO 9001:2008.

FIGURA 1: MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

El Jefe de Servicio es responsable de que el Sistema de Gestion de Calidad de la Direccién de Obras Portuarias se
desarrolle, implemente y opere. Para ello asigna las responsabilidades, funciones y recursos con respecto a la calidad y
forma parte del Consejo de Calidad.

El Jefe de Servicio ha establecido la Polifica y Objetivos de Calidad que rige todas las operaciones a su cargo, las que
estan definidas en la seccion 3, punto 3.1 Filosofia Operacional.

La Estructura para la Calidad y la Estructura Organizacional, que describen los niveles jerarquicos de la organizacion, se
encuentran en la seccion 2, punto 2.2 del presente Manual.

Las responsabilidades y autoridades de cada cargo estan definidas en las “Descripciones de Cargo” de cada puesto de
trabajo relativo a la operacion de los Sistemas PMG en marco avanzado, las que se encuentran firmadas por cada
trabajador en su campeta de antecedente.

Todos los infegrantes de la organizacion para la calidad son responsables por la calidad de sus actividades y se
comprometen a cumplir con la Filosofia Operacional de la Direccion de Obras Portuarias.

5.5.2 Representante de la Direccion

El Coordinador de Calidad es el representante de la Direccion para efectos de administrar y facilitar el desarrollo,
implementacion y mantencion del Sistema de Gestion de Calidad.

Es responsable de apoyar y asesorar a las diferentes areas involucradas y administrar los recursos asignados para que
el Sistema de Gestion de Calidad se desarrolle de acuerdo a la Norma SO 9001:2008 y documentos relacionados,
manteniendo informado al Jefe de Servicio de los avances del sistema y asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la organizacion. Sus funciones estan descritas en la
seccidn 2, punto 2.2 del presente manual.

5.5.3 Comunicacion Interna

Los procesos de comunicacion de la Direccion de Obras Portuarias estan orientados a cumplir con los objetivos de la
organizacion y a la promocién de la toma de conciencia de los requisitos def Sistema de Gestion de Calidad.

Los principales medios de comunicacion utilizados por fa Direccion de Obras Portuarias son:

« Reuniones con cada Departamento.,

 Red interna, la mayoria de los funcionarios y funcionarias cuentan con e-mail.

« Oficio-Memorando.

« Charlas a grupos de funcionarios y funcionarias por parte de Duefios/as de Proceso, Representante de la Direccion y/o
integrantes de equipo de auditoria de calidad.

La comunicacion de la Filosofia Operacional se lieva a cabo de acuerdo al Plan Comunicacional que estableceri el
Servicio.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION
56.1 Generalidades

El Jefe de Servicio asume la responsabilidad de efectuar una revision completa al Sistema de Gestion de Calidad, con
una periodicidad de a lo menos una vez al afio, con la finalidad de evaluar la documentacién, conformidad, eficiencia y
mejora del Sistema de Gestion de Calidad. Sin embargo durante el afio, el Jefe de Servicio realiza revisiones parciales
de acuerdo a la “Planificacién de Revision por la Direccion” que se elabora conjuntamente con el “Plan Anual de
Auditorias Internas de Calidad”. Documentos definidos por la Direccién en fa primera reunion de Consejo de Calidad
a realizarse en el afio, y comunicados oportunamente a las personas involucradas.

La metodologia de las revisiones se establece en el procedimiento P-DOP-SGC-RD-01 “Revisién por fa Direccion”.
Para ello cuenta con el apoyo de los integrantes del Consejo de Calidad, del Representante de la Direccion, Encargados
de Sistemas PMG en marco avanzado, Duefios/as o Encargados/as de Procesos y Equipo de Auditores/as intemos de
Calidad.

Cada Duefio/a o Encargado/a de Proceso que efectle revisiones al Sistema de Gestion de Calidad en su area de
competencia, debe informar al Encargado del Sistema PMG correspondiente y/o al Representante de la Direccion,
mediante el registro “Tablero de Control” el que se describe el desempefio del proceso (resultados de indicadores de
gestion asociado a procedimientos y a los objetivos de calidad, acciones correctivas o preventivas propuesta, acciones
de mejora, estado de no conformidades y fas conclusiones seglin sea el caso).

Por su parte el Representante de la Direccion y los Encargados de Sistemas PMG en marco avanzado deben informar al
Jefe de Servicio de las conclusiones respecto a cada uno de los parametros verificados, en las reuniones de revision por
ta direccion que realiza en Consejo de Calidad.

La informacion que generen estas actividades, deberan plasmarse por escrito, en las actas de revision por la direccion y
en las acciones que se deriven de ellas, ejemplo accione correctivas y/ preventivas, que describira la base para un
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

De acuerdo a las necesidades del Sistema de Gestidn de Calidad del Servicio, se realizaran revisiones por parte de la
Direccidn fuera del cronograma de revisiones planificada.

Finaimente, el Consejo de Calidad proporciona un apoyo directo al proceso de revision por parte de ia Direccion. Se
realiza una reunion de Consejo en el aflo calendario. Podran generarse otras instancias de reunién de consejo segin
necesidad y decision del mismo Consejo de Calidad.

5.6.2 Informacion para la Revision

La informacion necesaria para efectuar la Revision por la Direccién se obtiene de todas las areas funcionales del
Servicio segdn la revisidn correspondiente, la que debe provenir, a lo menos de:

» Resultados de auditorias interas de calidad

« Retroalimentacion del cliente de los Sistemas PMG en marco avanzado

« Desempefio de los procesos y conformidad del producto relativos a los Sistemas PMG en marco avanzado.
» Estado de las acciones correctivas y preventivas

«» Acciones de seguimiento de revisiones, por la direccién, previas

» Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad

» Recomendaciones para la mejora
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La obtencion de esta informacién se especifica en el procedimiento P-DOP-SGC-RD-01 “Revision por la Direccion”

5.6.3 Resultados de la Revision

Los resultados obtenidos por fa revision de la Direccion son utilizados, segln se especifica en el procedimiento P-DOP-
SGC-RD-01 “Revision por la Direccion”, para la toma de decisiones en lo referente a la mejora de la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad y de sus procesos, a la mejora del producto en relacion a los requisitos de los clientes, y
a las necesidades de recursos para los Sistemas PMG en marco avanzado.

_ SECCION 6
GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La provision de recursos se efectia tomando en cuenta los resultados del procedimiento P-DOP-SGC-RD-01 “Revisién
por la Direccién”, para tener la certeza que se programan los recursos, infraestructura, ambiente de trabajo y personal
idéneo para el cumplimiento de los objetivos y realizacion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Se considera dentro de los recursos necesarios para la operacion y mejora del Sistema de Gestion de Calidad, asi como
para la safisfaccion de los clientes (internos y externos), a las personas, infraestructura, ambiente de trabajo,
informacién, proveedores, recursos naturales y recursos financieros.

La Direccion, mediante el procedimiento mencionado anteriormente identifica las necesidades de recursos para ser
incluidos en la Formulacion Presupuestaria correspondiente, de modo de asegurar que estos recursos se dispongan en
forma oportuna, eficaz y eficiente con el objetive de demostrar el compromiso con el desarroflo e implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad y con la mejora continua del mismo.

Con este compromiso la Direccion determina y proporciona los recursos necesarios para implementar, mantener y
mejorar continuamente el Sistema de Gestion de Calided y para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

Los/as funcionariosfas de la Direccion de Obras Portuarias son esenciales para lograr el cumplimiento de la Filosofia
Operacional definida en la seccién 3, punto 3.1 del presente Manual, por lo cual el Servicic se asegura que los/as
funcionarios/as que desempefian labores relativas a los Sistemas PMG en marco avanzado, son competentes con base
en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas, a través de la aplicacién de la Politica de Recursos
Humanos del Ministerio de Obras Pablicas y de la normativa legal establecida en la DFL N° 29/2004 que fija texto
refundido, coordinado y sistematizado de 1a Ley N° 18.834 sobre Estatuto Administrativo; Ley 19.882 de 2003 y DS N°
69 Reglamento sobre concursos del Estatuto Administrativo.

La Direccion del Servicio ha establecido como parte de las responsabilidades de losfas funcionarios/as una constante
preocupacion por verificar las condiciones y recursos de trabajo que, contribuyen a mantener y mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad, administrando los recursos necesarios para el eficiente desempefio individual y organizacional.
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6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacién

Con la finalidad de determinar la competencia necesaria para el personal que desarrolla frabajos que afectan a la calidad
de los productos de los Sistemas PMG en marco avanzado, la Direccion de Obras Portuarias cuenta con
“Descripciones de Cargo” en las que se definen, entre otros, los requisitos necesarios para cada cargo y el perfi que
debe tener cada funcionariofa.

De la observacion y verificacion del desempefio de los funcionarios y funcionarias, en especial de aguellos que ocupan
cargos en los que se efectian operaciones consideradas de primera importancia e impacto en la calidad de los
procesos, se establece el programa de capacitacion més adecuado a las necesidades de cada funcionario y funcionaria.

Las evaluaciones se llevan a cabo segln lo establece el Sistema PMG de Evaluacion del Desempefio y teniendo en
cuenta los objetivos de conocimientos, habilidades y aptitudes para el buen desempefio profesional (segin lo indicado
en la Descripcién de Cargo) u otro mecanismo definido por el Servicio.

Anualmente cada Jefatura comunica las necesidades de capacitacion de sus equipos, actuando segin esta establecido
por ei Sistema PMG de Capacitacion, por medio del cual se analizan las necesidades de capacitacién, se elabora un
plan y se llevan a cabo los programas necesarios.

Una vez realizadas las actividades de comunicacion, capacitacion y entrenamiento se realizan las evaluaciones del
impacto de la capacitacion en la persona y la organizacion, sobre aquelias actividades de a lo menos 12 horas de
duracion y que le hayan significado costo econdmico al Servicio. Después de ocho meses de realizada la actividad, cada
jefatura evalia el impacto que las actividades de capacitacion han tendido sobre sus equipos de trabajo a través de la
Encuesta Evaluacion de Aplicabilidad de la Capacitacién. También se aplica una encuesta de Aplicabilidad a cada
capacitado/a.

Durante el afio 2010, se implementd en el Servicio una hemramienta de gestion que permitira establecer planes de
desarrollo y perfeccionamiento para todos losfas funcionarios/as, permitiendo una mejor precision en la determinacién
de brechas y evaluacion del impacto de los planes elaborados para cada funcionario/a.

El Departamento de Administracion y Finanzas, dentro de sus areas de Recursos Humanos y Capacitacion mantiene ios
registros apropiados de la evaluacion de desempefio, acciones de comunicacién, capacitacion, entrenamiento y de sus
respectivas evaluaciones.

El cliente exteno del Sistema PMG Compras y Contrataciones Plblicas, (Direccion de Compras y Contrataciones
Pablicas), establece como requisito técnico explicito que los funcionariosfas asociados al Sistema PMG tengan las
competencias adecuadas para efectuar su fabor (Etapa |). Para tal efecto, dicho organismo desarrolla periddicamente
capacitaciones, para cuya gestion administrativa, la DOP ufiliza los procedimientos del sistema PMG Capacitacién.
Ademas, se realiza anualmente pruebas de acreditacion de las competencias de losfas funcionarios/as, que ejecutan
funciones asociadas al Sistema de Compras y Contrataciones Publicas, para cuyo efecto establece 5 perfiles, a saber:

1.- Operador

2.~ Supervisor (o Gestor)
3.- Auditor

4.- Abogado

5.- Jefe del Servicio

Una vez aprobada la prueba de acreditacion, la DCCP, emite una Constancia de Acreditacion que tiene una vigencia de
dos afios, al cabo de los cuales el funcionario o la funcionaria deben revalidar sus competencias.
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Dade que la metodologia de acreditacion de competencias es un requisito del cliente, el instrumento descrito
precedentemente es el tnico valido para tal efecto, y Ja Constancia de Acreditacién es el Registro que evidencia tal
circunstancia.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La Direccion pone especial énfasis en que la infraestructura de fa Direccion de Obras Portuarias sea la mas adecuada
para cumplir con los objefivos de la organizacion y los requerimientos de los clientes.

La infraestructura incluye las edificaciones, espacios de trabajos, equipos para los procesos y servicios de apoyo,
necesarios para desarrollar sus actividades.

Los colaboradores disponen ademas, de un sistema de comunicaciones adecuado y espacio fisico necesario para el
correcto desempefio de sus funciones.

Para el desempefio de las funciones que han sido asignadas a cada puesto de trabajo se ha dispuesto la existencia de
terminales de computacion conectados en red, que permiten una comunicacion intema y externa rapida y confiable, a
los que se realiza respaldo y mantencion computacional por parte de la Unidad de Desarrollo Informéatico, asi como la
verificacion de la presencia de virus. Donde la mantencién de software se realiza dos veces al afio y de hardware una
vez al afio. Los respaldos se realizan en forma bimensual.

El Servicio ademéas cuenta con vehiculo, para el transporte rapido y eficiente de los productos y funcionarios y
funcionarias.

Para garantizar y mantener una infraestructura adecuada y segura, el Servicio ha implementado el PMG Sistema de
Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Direccion de Obras Portuarias administra las condiciones de trabajo y la interaccién de los factores humanos para
lograr un ambiente adecuado que permitan la eficiencia de las operaciones, la colaboracion y la comunicacion entre todo
el personal, para el logro de los objetivos y requerimientos de los clientes, asi como la satisfaccion de losfas
funcionarios/as.

El servicio, cumpliendo con la Ley 19345 de 1994 Seguro Social contra riesgos de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales; DS N° 54 de 1969 y sus modificaciones Reglamento de constitucion y funcionamiento de
los Comites Paritarios de Higiene y Seguridad para regular las condiciones, requisitos, derechos, beneficios,
obligaciones, prohibiciones, y en general las formas y condiciones de trabajo de todas las personas que laboran como
funcionarios/as dependientes del Servicio.
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_ SECCION 7
REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
La Direccion de Obras Porfuarias ha identificado para los Sistemas PMG en marco avanzado, los ciclos de procesos que
aseguran el cumplimiento de los requisitos exigidos por los distintos clientes de estos sistemas (ya sean internos o
externos). Estos ciclos se han dividido en familias de procesos, para las cuales se han establecido procedimientos que
permitan realizar estos procesos de forma planificada y controlada.

En cada uno de los procedimientos se ha asignado la responsabilidad de ejecutar lo establecido y mantener los
procesos bajo control a uno o varios responsables.

Las familias de procesos que conforman &l ciclo de procesos para cada uno de los Sistemas son las siguientes:

i . Sistema Sistema Sistema In!gg_;ral
Plalfiﬁtcea';:m Sistema Ev aSI:Js:gin{:: de Sistema Higiene Seguridad y de Compras y de Informacion y
Control de Gestiyén Capacitacion Desempefio | Auditoria Intema Mejoramiento de Contrataciones Atencin
pe Ambientes de Trabajo Pablicas Ciudadana
Dpto. Administracion
Departamento de y Finanzas Sugg?:‘;tua‘g:)e;to Seccion de Subdepartamento de Ag;’?ﬁgatrg‘;gf Aarenqs.:au:ggtn"
Planificacion (DPL} | Comité Bipartito de i Auditorta Intema Recursos Humanos d ¥ nistracion y
Capacitacion untanos Finanzas Finanzas
Seccitn de Control i
de Gestion (CG)

La Direccion de Obras Portuarias se asegura que los procedimientos definidos sean efectuados en forma controlada,
cumpliendo los requisitos exigidos por el Programa de Mejoramiento de la Gestidn, a través de los Requisitos Técnicos y
Medios de Verificacion y de acuerdo a la Misidn Institucional, Politica de Calidad, Principios de Calidad y Objetivos
propuestos, para lo cual se preocupa de:

a} Identificar en cada una de las familias de procesos, los procesos mas relevantes para el Sistema PMG
correspondiente.

b} Conocer claramente los elementos de entrada a cada uno de los procesos, considerando los objetivos de calidad y
los requisitos de los productos de los Sistemas PMG en marco avanzado.

¢} ldentificar y definir, mediante procedimientos documentados, las actividades, acciones y recursos necesarios para
lograr los resultados deseados.

d) Asegurarse que cada persona que interviene en alglin proceso tenga libre acceso a los documentos que le dan
informacion sobre su ejecucion, control y registro.

e) Generar y mantener los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos correspondientes.

Para proporcionar evidencia de que los procesos se realizan y los productos resultantes cumplen con los requisitos, se
mantienen los siguientes registros:

oMatriz de Registros del Sistema de Gestion de Calidad
¢ Decreto de Evaluacion PMG

Ademas, losfas funcionarios/as encargados/as de los Sistemas del PMG en marco avanzado cuentan con un
cronograma de actividades (en poder encargados/as PMG) que guia el desarrollo de sus tareas y acciones en post de
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cumplir con todas las etapas, requerimientos de los clientes y mejorar la comunicacion con los proveedores
institucionales.

7.2PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinacién de los Requisitos Relacionados con el Producto

La Direccion de Obras Portuarias, mediante el procedimiento “Identificacion Necesidades del Cliente” P-DOP-SGC-CLI-
01, determina los requisitos del producto para satisfacer al cliente en sus requerimientos.

Este procedimiento, determina:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores
a lamisma.

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando
sea conocido. _

¢) los requisitos legales y reglamentarios relacionadas con los productos, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

A su vez, la Direccion de Obras Portuarias se asegura que los requisitos del cliente se determinan a través del
documento “Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion, PMG”.

7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

Antes de asumir un compromiso con sus clientes, el Servicio realiza una revision de los requisitos establecidos en los
Requisitos Técnicos y Medios de Verificacién PMG, resuelve las diferencias respecto a lo solicitado y se asegura de
disponer de la capacidad y/o de los recursos necesarios para que la organizacion tenga la capacidad de cumplir con los
requisitos definidos.

El resultado de esta revision se traduce en los informes de identificacidn de necesidades del cliente de cada sistema.

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de los requisitos, la Direccién de Obras Portuarias, los
interpreta y confirma, mediante un oficio o e-mail enviado al cliente en la generalidad de los Sistemas PMG en marco
avanzado, y/o un Acta de Reunién de! Comité Bipariito de Capacitacion para el caso de! Sistema PMG de Capacitacion.

Al modificarse los requisitos de los productos, la Direccion de Obras Portuarias se asegura que la documentacion
pertinente sea modificada y que el personal correspondiente esta en conocimiento de los requisitos modificados,
generando un documento {oficio, memorando, hoja de envio, ofro), indicando la modificacién de los requisitos.

Lo anterior, con el objetivo de, que cuando se cambien los requisitos de alguno de los producto, la organizacion se
asegure que la documentacion pertinente es modificada y que el personal correspondiente sea consciente de los
requisitos modificados, para o cual se mantienen los registros de los resultados de la revisién y de las acciones
originadas por la misma.

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

Para tener una comunicacion eficaz con los clientes, la Direccidn de Obras Portuarias ha designado a un Encargado del
Sistema PMG en marco avanzado, los cuales deben conocer e idenfificar los requisitos de los clientes.
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La comunicacion con el cliente se establece mediante reuniones de trabajo, correo electrénico, teléfono, fax o
correspondencia, de las cuales se obtiene:

a) lainformacion sobre los productos,

b) las consultas, atencidn de pedidos, incluyendo las modificaciones,

¢} laretroalimentacion del cliente; y

d) quejas del cliente, las cuales seran tratadas a través de partes de no conformidad.

Para conocer la satisfaccion y retroalimentarse de los clientes se utilizan el procedimiento “Evaluacion de Satisfaccion
del Cliente”, P-DOP-SGC-CLI-02, los procedimientos que se indican para sistema PMG.

7.3DISENO Y DESARROLLO

Requisito no aplicable para el Sistema de Capacitacion; Evaluacién de Desempefio; Auditoria Interna; Higiene Seguridad y
Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Compra y Contrataciones Plblicas, y debido a que los procesos que lo componen
corresponden a actividades predefinidas en los Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion, PMG.

Para el Sistema Planificacién y Control de Gestion, se contempla Disefio y Desarrollo, ya que el disefio del SIG
corresponde al Modelamiento de un Sistema de Informacion para la Gestién del Servicio que debe contemplar las
particularidades de la organizacion y estar en continua revision,

El proceso de Disefio y Revision del SIG se disefia y desarrolla de acuerdo al siguiente esquema:

7.3.1 Planificacion del Disefic y Desarrolio

En la Direccion de Obras Portuarias se entiende por Disefio y Desarrollo del SIG al conjunto de procesos que
transforman los requisitos de los clientes intemos en un conjunto de indicadores que conforman un SIG (Sistema de

Informacién de Gestién) que permite obtener los indicadores de resultado de fa Gestion del Servicio.

El desarrollo de producto se cumple a fravés del procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02 “Disefio y Revision del SIG del
Servicio”.

7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo

Los elementos de entrada para el disefio y desarrolio son establecidos en el procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02
“Disefio y Revision del SIG del Servicio”, cuyo registro asociado es “Definicién de los Centro de Responsabilidad”,
*Oficio -Mail que contiene Propuesta Indicadores Formutario H, de los Centro de Responsabilidad”.

7.3.3 Resultados del Disefio y Desarroilo

Los resultados del disefio y desarrollo son establecidos en el procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02 “Disefio y Revision

del SIG del Servicio”, corresponde al SIG y SIG Actualizado (posterior a alguna revisién), consta de las respectivas
revisiones para su liberacién, cuyo tratamiento es de documento controlado.
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7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

La revision del disefio y desarrollo son establecidos en el procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02 “Disefio y Revision del
SIG del Servicio”, cuyo registros asociados son “Propuesta de Indicadores de Desempefio Formulario H y calculo de
las metas para el periodo siguiente”, “Oficio o Mail observaciones y respuesta propuesta de indicadores Formulario H.

7.3.5 Verificacion del Diseiio y Desarrollo

La verificacion del disefio y desamollo es establecida en el procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02 “Disefio y Revision
del SIG del Servicio”, cuyo registro asociado es “Certificado Recepcion Propuesta Definiciones Estratégicas e
Indicadores de Desempefio Formulacion Proyecto Presupuesto afio 20XX".

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo

La validacion del disefio y desarrollo es establecida en el procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02 “Disefio y Revisién del
SIG del Servicio”, cuyo registro asociado es “Certificado recepcion Propuesta definiciones estratégicas e Indicadores
de desempefio Formulacion Proyecto Presupuesto afio siguiente”.

7.3.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo

El control de los cambios del disefio y desarrollo es establecida en el procedimiento P-DOP-SPCG-DPL-02 “Disefio y
Revision del SIG del Servicio”, cuyo registro asociado son “Propuesta de Indicadores de Desempefio Formulario H y
calculo de las metas para el periodo siguiente”; Oficio o Mail observaciones y respuesta propuesta de Indicadores
Formulario H.

7.4COMPRAS
7.4.1 Procesc de Compras

Se entiende por Compra el intercambio o entrega de un servicio, producto /o informacion relevante con o sin precio de
transaccion, necesario para la confeccion de los productos de los Sistemas PMG en marco avanzado.

En este marco, se consideran proveedores externos de caracter piblico a Ministerios y otros Servicio Pablicos que
proporcionan informacion o datos relevantes para los Sistemas PMG considerados en este manual, donde siempre
existen transacciones comerciales, y se consideran proveedores externos privados a cualquier proveedor con el que
exista una transaccién comercial, como Servicios de capacitacion para el Sistema de Capacitacion. Asimismo existen
relaciones con los proveedores internos como el Jefe de Servicio, y los Centros de Responsabilidad.

La Direccion de Obras Portuarias se asegura que la informacion, datos o servicios adquiridos para los Sistemas PMG en
marco avanzado, cumplen los requisitos de compra especificados. Para el caso de los proveedores privados extermnos
con los que exista algun tipo de transaccion comercial, el Servicio cumple con lo dispuesto en los procesos relacionados
al Sistema PMG Compras y Contrataciones Publicas, en lo referente a seleccion, calificacion y evaluacion de
proveedores, realizando todas las compras de bienes y servicios bajo lo dispuesto en la Ley de compras y
contrataciones del sector piblico. Los registros de las compras y las evaluaciones de los proveedores se mantienen en
la Unided de Capacitacion para los proveedores OTEC y/o en el Departamento de Administracion y Finanzas para
cualquier ofro tipe de compra para los sistemas.

i Preparado por: Representante de la Direccidn ! Aprobado por: Director/a Nacional de Obras Portuarias




MANUAL DE CALIDAD pidina:
DIRECCION DE OBRAS PORTUARIAS agina: 32 de 45

En o referente a la evaluacién de proveedores internos como Jefes de Servicio, Centros de Responsabilidad,
Encargados 4reas a auditar, precalificadores, junta calificadora, proveedores internos institucionales como area
informética (DAF-DOP), u ofras instituciones con las cuales no se realicen transacciones comerciales se ha establecido
un proceso de evaluacion de proveedores internos con el fin de detectar oportunidades de mejora en la relacion.

Ei evaluar el comportamiento de los proveedores externos publicos e internos no considera criterios de seleccionar a
proveedores, al no contar con facultades para sustituirlos.

La evaluacion de proveedores extemos, para aquellos de caracter piblico (sin transaccién comercial) se encuentra
especificada en los procedimientos operativos de los Sistema PMG marco avanzado, para aquellos proveedores
privados extemos se encuentra especificado en el Sistema de Capacitacion referido a las OTEC. En el procedimiento
Revision por la Direccién para aquellos otros contratados para apoyo en los Sistemas antes mencionados.

La evaluacion de los proveedores internos y extemos plblicos se realizara anualmente, segin lo establecido en el
procedimiento de Evaluacion de Proveedores P-DOP-SGC-EP-01 en periodo a definir por los responsables o duefios/as
de proceso, salvo aquellos donde se especifique algo distinto, por los/as duefios/as de proceso, en sus procedimientos
referido a la periodicidad de evaluacion. Respecto a los proveedores externos privados que prestan servicios al Sistema
de

Gestion de Calidad en su conjunto (consultorias de implementacion y certificacién del SGC), la evaluacion se realiza en
la etapa final de la consultoria (Ultimo etapa por ejemplo) o posterior a su finalizacion, dentro del proceso de Revisién por
la Direccidn.

La evaluacion de los proveedores externos privados (o externos piblicos con los que existe relacion comercial distintos
alas QTEC y a los que prestan servicio al SGC), asi como los criterios para evaluarlos, seleccionarlos y reevaluarios, se
realiza y especifica en el procedimiento Gestion De Compras y Contratacién Pdblica P-DOP-SCCP-DAF-01.

7.4.2 Informacion de las Compras

Todas las compras que requieran transaccion comercial se realizan bajo el Sistema Chilecompras y de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento Gestion De Compras y Contratacién Pablica P-DOP-SCCP-DAF-01. Para el caso de
Capacitacion opera de la siguiente manera: se elabora un formulario Gnico de cotizacion, se publica en el portal
mercadopublico, una comision evaluadora formada por integrantes del Comité Bipartito de Capacitacién, evalia las
ofertas, y propone al DAF la mejor oferta para su adjudicacion. Mayor informacion al respecto se encuentra especificada
en el procedimiento P-DOP-SC-DAF-02 “Ejecucion Plan y Programa de Capacitacién”. Otra contratacion distinta a
las capacitaciones se realiza a través de licitacion pablica, segln Ley de Compras y Contrataciones del Sector Piblico.

En el caso de proveedores intemos © con quienes no exista transaccion comercial, los requisitos de la informacion
‘comprada’ se establecen a través de formularios o documentos predefinidos segiin lo estiputado en los procedimientos.

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados

La verificacion de los productos comprados, cuando no corresponden a una transaccion comercial, sino a clientes
internos que suministran informacion, se verifica a través de los controles establecidos en los procedimientos operativos
establecidos para los Sistema PMG en marco avanzado. Donde existen proveedores privados, con transaccion
comercial, se verifican los productos seglin el procedimiento Gestion De Compras y Contratacion Piblica P-DOP-
SCCP-DAF-01, y para el caso de capacitacion se utiliza la encuesta de reaccion, evaluacion de primer nivel de fa
capacitacion.

La verificacion del producto adquirido es usada como retroalimentacion para la calificacion del proveedor privado.
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7.5PRODUCCION Y REALIZACION DEL PRODUCTO

7.5.1 Contro! de fa Produccion y de la Prestacion del Servicio

l.a Direccién de Obras Portuarias planifica y desarrolla los procesos requeridos por los Sistemas PMG en marco
avanzado bajo condiciones controladas, siguiendo los siguientes procedimientos:

Sistema PMG Codigo Procedimiento
P-DOP-SPCG-DPLO1 Andlisis Estratégico
Sistema Planificacion Control de Gestion P-DOP-SPCG-DPL02 Disefio y Revisidn del SIG def Servicio
P-DOP-SPCG-CG-01 Elaboracion de Reportes
P-DOP-SC-DAF-01 Efaboracion Plan Anual de Capacitacién
Sistema Capacitacion P-DOP-SC-DAF-02 Ejecucion Plan y Programa de Capacitacion
P-DOP-SC-DAF03 Seguimiento y Evaluacion Plan Anval de Capacitacidn Ejecutado
P-DOP-SED-PERD1 Definicion/revisionfactualizacion difusion de criterios
Sistema Evahuacion de Desempeiio ;:Bg;gggﬁg;ﬁg g‘;"’.g::;;”at“mes"a'es  Precaliicacion
P-DOP-SED-PER-D4 Efaboracion y Distribucion de Informes y Programa de seguimiento
P-DOP-SAIAI-02 Planificacion Anual de Auditorias
Sistema Auditoria Infema P-DOP-SAI-AI03 Programac?t?n, Ejeglciér‘l: y Efaboracién de Ilpforme de Auditoria _
P-DOP-SAL-AI-04 Programacion, Ejecucion, y Elaboracion de Informe  de  Seguimiento a
Recomendaciones
Sisterna Higiene Seguridad y .
Mejoramiento de Ambientes de Trabaio P-DOP-SHSMAT-DAF-01 { Gestion de SHSMAT
Sistema Compras y Contrataciones Gestion de Compras
Publicas P-DOP-SCCP-DAFO1 Efaboracién de Reportes
P-DOP-SIAC-DAF-01 Atencién Presencial y Telefonica - OIRS
Sistemna integral de Informacion y P-DOP-SIAC-DAF-02 Atencidn Pdgina Web - DIRS
Atencion Ciudadana P-DOP-SIAC-DAF-05 Centro de Documentacitn
P-DOP-SIAC-DAF-06 Gestion del SIAC

Estos procedimientos consideran:

« |a disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas de los productos de cada Sistema PMG
« |a disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario

« [a implementacion del seguimiento y de la medicion, y

« |la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccién y de la Prestacion del Servicio

El desamollo de los procesos del los PMG Sistema Planificacién y Control de Gestidn, Sistema de Capacitacién, Sistema
de Evaluacién de Desempefio, Sistema de Auditoria Intema; Sistema de Higiene Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo; Sistema de Compras y Confrataciones Piblicas; puede verificarse mediante acciones de
seguimiento posteriores a ia entrega, por lo tanto el requisite 7.5.2 es una exclusion para estos PMG de! Sistema de

Gestion de Calidad.

d) los requisitos de los registros, y
¢) la revalidacion.

Sin embargo, para los productos solicitados por los clientes que no son reparticiones publicas este requisito es aplicable,
puesto que las deficiencias de un uso eménec de la informacidn entregada a través de los distintos espacios de
atencion, solo pueden ser observables una vez que esté siendo utilizada por el cliente. Es por esta razon, que la DOP
comenzara a validar todo proceso de prestacién del servicio para asegurar que este producto cumpla con los requisitos
especificados de su uso previsto, lo cual lo realizara a través de la aplicacién de las siguientes disposiciones:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos,

b) la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,

¢) el uso de métodos y procedimientos especificos,
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7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

Para los Sistema PMG en marco avanzado, la identificacion y trazabilidad de los datos que generan la informacion de
los reportes o productos finales de estos sistemas es un requisito del cliente. Por lo tanto la Direccion de Obras
Portuarias se asegura de identificar y registrar la informacion contenida en los reportes en las distintas etapas de su
elaboracion desde la generacion de la informacion en los Centros de Respansabilidad o dreas auditadas hasta que ésta
forma parte de los reportes finales, siguiendo las pautas establecidas en los procedimientos de los Sistema PMG en
marco avanzado.

Por ello, en los procedimientos se identificara el codigo de los registros emitidos en cada actividad, cuando
corresponda, segin lo especificado en los flujogramas. Lo anterior con el fin de resguardar y clarificar la codificacion.

7.5.4 Propiedad del Cliente

El Servicio identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacién en la elaboracion de informes o reportes. Por otra parte cualquier bien que se pierda,
deteriore 0 que de algin otro modo se considere inadecuado para su uso sera registrado, con el objetivo de dejar
constancia y de comunicar al cliente.

Los sistemas PMG en marco avanzado cuentan con el documento requisitos técnicos y Medios de verificacion de
propiedad del cliente pero de acceso publico en el sitio web. Los documentos técnicos del CAIGG, son de propiedad del
cliente, pero es un documento de acceso pablico habiendo sido distribuido masivamente por el cliente, en forma digital.
Estos documento se resguardaran y aplicara como metodologia el tratamiento de Documento Controlado segun
procedimiento P-DOP-SGC-CD-01.

Lo tnico particular de propiedad del cliente que se debe resguardar, son las claves del Servicio para “subir” a las
paginas web los informes solicitados por el PMG respectivo, que es resguardada por cada encargado PMG. No
obstante, no todos los PMG implementados poseen este sistema, o les ha sido entregada clave alguna, por tanto
dependera de cada cliente la aplicacion de esta.

7.5.5 Preservacion del Producto

Para cada uno de los productos (Reportes), de los Sistemas PMG en marco avanzado bajo el Sistema de Gestion de
Calidad, la preservacion de los mismos, dado su condicién de informe se asegura identificandolo, manejandole como un
documento controlado, enviado por conducto oficial a los clientes, ademas, cuando son los clientes externos, los
informes se suben a la pagina web del organismo validador del PMG.

Por tanto, sera cada encargado o duefiofa proceso que elabora el informe o producto en cuestion, el que resguarda en
su archivo, impreso o digital, por el tiempo se establezca en Ja matriz de registros v, la version enviada al cliente, méas
todo lo que implique e! ser documento controlado 6 registro.

7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

El Control de los equipos de seguimiento y Medicion se considera una exclusién para los Sistemas PMG Sistema
Planificacion y Control de Gestion, Sistema de Capacitacion, Sistema de Evaluacion de Desempefio, Sistema de
Auditoria Interna; Sistema de Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo; Sistema de Compras y
Contrataciones Piblicas, dado que no dispone de instrumentos y herramientas de medicion propias de la actividad,
tales como sistemas de informacién computacional.
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Con relacién a los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados, la DOP cuenta con un desarrollo informatico
utilizados por el SIAC, {la web de la OIRS del MOP), que es provisto por la Subdireccion de Informatica de la SOP de
este Ministerio). Esto se lleva a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

En particular la SDIT es evaluada como proveedor del sistema en cuanto a su capacidad para proveer este servicio, a
través del registro “Evaluacion de Proveedores, codigo registro R-DOP-SIAC-DAF-06-05.

Los mecanismos de mantencion de los equipos y respaldos computacionales, se incluyen en el capitulo 6.3
Infraestructura del presente manual de calidad.

_ SECCION S
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La Direccion de Obras Portuarias ha establecido los procesos de registro, seguimiento, medicién, analisis y mejora
para:

» Demosirar la conformidad del producto adecuado a los requerimientos del cliente

o Asegurar la conformidad y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad

o Controlar ef desempefio de los procesos mediante indicadores de gestion

« Conocer y Satisfacer las necesidades de los clientes

» Generar la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, sus procesos y resultados

Los capitulos 8.2; 8.3 y 8.4 sirven para optimizar los requerimientos de seguimiento, medicion de los procesos y
productos relativos a los Sistemas PMG en marco avanzado y del Sistema de Gestidon de Calidad implementado.
También permiten realfizar mejoras en la gestion por medic del analisis de dafos y la revisién por la Direccion.

En fa planificacion e implementacion de los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora, la Direccion de Obras
Portuarias asegura la conformidad de los productos, mediante e! procedimiento P-DOP-SGC-PNC-01 “Producto No
Conforme”; la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, mediante el procedimiento P-DOP-SGC-AI-01
“Auditorias Internas de Calidad”; y el seguimiento de los indicadores de los procesos y mejora la eficacia del
Sistema, mediante el procedimiento P-DOP-SGC-AC/AP-01 “Acciones Correctivas y Preventivas” y P-DOP-SGC-
RD-81 “Revisién por la Direccién”.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La Direccién de Obras Portuarias preocupada de medir la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad ha establecido
un procedimiento de revision periddica al Sistema de Gestion de Calidad, tal como se indico en el capitulo 5.6. En dicho
procedimiento se indican los parametros que la Jefatura del Servicio considerara como indicativos para la medicion,
estimando como de primera importancia los informes generados a raiz de las mediciones de la satisfaccion del cliente.

La Direccién a lo menos una vez al afio, programa y efectla una reunion de andlisis de satisfaccién de cumplimiento con
el cliente de cada uno de los Sistemas PMG en marco avanzado bajo Sistema de Gestion de Calidad. En la reunién se
plantean los problemas tenidos en el periodo antetior y se foman acuerdos respecto a la forma de solucionaros.
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La informacién clave para evaluar la safisfaccion del cliente se recopila segin lo especificado en el procedimiento
Evaluacion de Satisfaccion del Cliente, P-DOP-SCG-CLI-02.

8.2.2 Auditoria Interna de Calidad

La Direccion de Obras Portuarias ha establecido el procedimiento P-DOP-SGC-Al01 “Auditorias Internas de
Calidad”, que indica como planificar, revisar y ejecutar las Auditorias Internas de calidad al Sistema de Gestion. Este
procedimiento también especifica la forma de seleccion segan perfil, capacitacion y Evaluacién de los Auditores Internos
de Calidad" que pemmite seleccionar, evaluar y capacitar a las personas que efectlian las Auditorias Intemas de Calidad,
con lo que se asegura que las auditorias sean conducidas en forma sistemética y por personal capacitado.

Las Auditorias Intemas de Calidad tienen como principal objetivo, verificar fa efectividad del conjunto de procedimientos
que se aplican para los diferentes procesos de los Sistemas PMG en marco avanzado bajo sistema de gestion de
calidad, y establecer el grado de cumplimiento e implementacion de los procedimientos desarrollados.

En cuanto a la periodicidad con que se conducen las Auditorias Intemas de Calidad, depende del impacto que los
procesos tienen sobre la calidad de los productos de los Sistemas PMG. Es por ello que el Representante de la
Direccion apoyado por el Auditor interno de Calidad Jefe, y losfas Encargados/as de los Sistemas PMG en marco
avanzado bajo sistema de gestion de calidad, preparan un plan anual de auditorias asegurandose que todas las areas
del Servicio sean auditadas a lo menos una vez al afio.

En el plan anual de auditorias se deben considerar fas auditorias internas de calidad que realizan las empresas
consultoras periddicamente contratadas por la Direccion de Obras Portuarias para apoyar la implementacion de los
Sistemas del PMG que se van incorporando al Sistema de Gestion de Calidad. En consecuencia, la Direccion de Obras
Portuarias declara y reconoce que estas auditorias de calidad de las empresas asesoras, son auditorias internas de
calidad.

El plan anual general es discutido y ratificado por el Consejo de Calidad. Aparte de este programa y si asi es requerido,
se planifican auditorias adicionales, siguiendo el procedimiento establecido.

Los resultados de las Auditorias Interas son registrados y comunicados a las areas respectivas para la toma de
acciones y son mantenidos para efectuar anélisis comparativos. Ademas se presentaran e informaran al Consejo de
Calidad los resultados principales y observaciones de cada auditoria interna, con el fin de analizar las acciones
complementarias necesarias de realzar si correspondiese.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

En la Direccion de Obras Portuarias se han estudiado cada uno de los procesos que estan involucrados en los Sistemas
PMG en marco avanzado bajo sistema de gestion de calidad, y se ha determinado su impacto en las caracteristicas de
los productos que les confieren la propiedad de satisfacer las necesidades del cliente. Con este conocimiento se han
establecido [os procesos de mayor impacto y a sus responsables, para lo cual cada Responsable y Encargado de
proceso debe velar por el buen funcionamiento de ellos, a fravés de los indicadores de gestidn, registros, acciones
correctivas, mejoras, capacitaciones, etcétera, para lo cual genera informes periddicos. Ademés la direccidn hace
revisiones a los procesos y al Sistema de Gestion de Calidad, en forma directa o a través del Representante de la
Direccion y los Encargados de los Sistemas PMG correspondientes, baséndose en el procedimiento P-DOP-SGC-RD-01
“Revision por la Direccion”. Aparte de estas revisiones no programadas, se establece un Plan anual de auditorias
infernas basado en el procedimiento P-DOP-SGC-AI-01 “Auditorias Internas de Calidad”. Los resultados ohtenidos
son recopilados en registros que forman |a base para emprender acciones de correccion, prevencion y mejora.
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8.2.4 Seguimiento y medicion del Producto

La Direccion de Obras Portuarias ha dispuesto que pericdicamente se verifique la conformidad de los productos, a
través de los registros, que muestran evidencia de la conformidad o aceptacion del cliente.

Sistema Registro Cddigo Procedimiento Cdodigo Registro
Certificado Recepcion Propuesta definiciones estratégicas e Indicadores de
desempefio Formulacion Proyecto Presupuesto afio “20XX P-DOP-SPCGDPL-01 | R-DOP-SPCG-DPL-01-04
N Observaciones de Dipres P-DOP-SPCG-DPL-01 R-DOP-SPCG-DPL-01-05
Plamf':;::%cggéﬁontro! Actafinforme/memo u ofro medio donde conste la aprobacién con visto bueno
del Jefe del Semvicio y del equipo, cuando proceda, a las modificaciones del | P-DOP-SPCG-DPL02 | R-DOP-SPCG-DPL-02-14
SIG
Carta de DIPRES con Ia validacion del SPCG P-DCP-SPCG-CG-01 R-DOP-SPCG-CG01-07
g;:;:]ﬁcado Digital envio PAC aprobade por DN a Direccion Nacional Servicio Sin eidigo Sin cbdigo
Capacitacion Certificado digital SISPUBLI ingreso notas Sin codigo Sin codigo
Certificado Digital de la Direccion Nacional del Servicio Civit (DNSC) por envie - . i
informe en pagina web, {sitio www_sispubli.cl) Sin cadigo Sin cadigo
. Criterios de Evaluacion aprobados P-BOP-SED-PER-01 R-DOP-SED-PER-01-09
Eggg’:rﬁ;'ﬁ‘;e Certficado de Recepeion de Informes de DNSC P-DOP-SED-PERD4 | R-DOP-SED-PER-04-07
Informe final de gestion de fa evaluacion del desempefio P-DOP-SED-PER-04 R-DOP-SED-PER-04-10
Auditoria Intema Certificado u Oficio del CAIGG con fa validacion del PMG SAl P-DOP-SAI-Al-046 R-DOP-SAI-AI-)4-06
Higiene Seguridad y | Planilla de registro de accidentabilidad, tasa de gravedad P-DOP-SHSMAT-DAF-01 R-DOP-SHSMAT-DAF-01-16
Mejoramiento de L :
Ambientes de Trabajo Informe de Seguimiento del Pian Anual P-DOP-SHSMAT-DAF-01( R-DOP-SHSMAT-DAF-01-18
Comprobante de Ingreso P-DOP-SCCP-DAF01 | R-DOP-SCCP-DAF-01-11
Entrega de Materiales P-DOP-SCCP-DAF-01 | R-DOP-SCCP-DAF-01-12
Compras y : .NOP. X ¥ 3 R
Contrataciones Acta de Entrega de Materiales P-DOP-SCCP-DAF-01 | R-DOP-SCCP-DAF-01-13
Publicas Acta de Inventario P-DOP-SCCP-DAF01 | R-DOP-SCCP-DAF-01-14
Evaluacion final SCCP por Crganismo validador P-DOP-SCCP-DAF-02 Sin Codigo
Certificado Validacién del SCCP P-DOP-SCCP-DAF2 Sin Codigo
Encuesta Satisfaccion de Clientes P-DOP-SIAC-DAF-1 R-DOP-SIAC-DAF-01-03
Integral de Informacion . " -
y Atencion Ciudadana Encuesta Satisfaccion de Clientes P-DOP-SIAC-DAF02 Sin codigo
Encuesta a ciudadano{a) P-DOP-SIAC-DAF05 Sin codigo

En el caso de detectar producto no conforme, se procede de acuerdo al procedimiento P-DOP-SGC-PNC-01 “Control
de Producto No Conforme”.

Para el Sistema Gestién de Calidad de la Direccion de Obras Portuarias, se considera como producto no conforme,
aquellas variables definidas en el Plan de Calidad, a los informes que no cumplan con algun requisito del PMG, que se
encuentran identificados dentro de la descripcion del proceso de cada procedimiento de los respectivos Sistemas PMG,
¥ que muestran como consecuencia la emision de un parte de no conformidad por producto no conforme.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Considerando que todos los procesos del Sistema de Gestidn de Calidad estan enfocados a la preparacion de un producto
que cumple con los requisitos establecidos, los resultados de cualquier proceso que impacte en la fabricacidn del producto
podria generar un Producto No Conforme, fo cual cuando corresponda es identificado de acuerdo a lo establecido en el Plan
de Calidad. (Procedimiento Producto No Conforme, anexo B).

Este control se apiicara a los informes que no cumplan con algin requisito del PMG o incumplimiento de alguna
actividad relevante dentro de algun procese operativo, que ponga en riesgo el cumplimiento de algln requisito del PMG,
y que muestran como consecuencia la emision de un parte de no conformidad por producto no conforme. Para los PMG
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en marco avanzado también se considera como Producto No Conforme envio de informes fuera plazo establecido por el
cliente externo.

La Direccion de Obras Portuarias se asegura los productos no conformes con los requisitos comespondientes se identifiquen
y controlen para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con ei tratamiento del Producto No Conforme estin definidos en el procedimiento P-DOP-SGC-PNC-01 “Control de
Producto No Conforme”.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La Direccion de Obras Portuarias determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
eficacia de su Sistema de Gestion de Calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
Sistema.

El andlisis pertinente de los datos lo realiza cada Encargado/a de Sistema PMG, Duefio/a / Responsable de procesos, el
/la Representante de la Direccion y la Jefatura de Servicio segin se indica en el procedimiento P-DOP-SGC-RD-01.
“Revisién por la Direccion”, y los procedimientos operativos.

El analisis de datos proporciona informacion sobre:

a) El nivel de satisfaccién del cliente, a través del procedimiento Evaluacién de Satisfaccion def Cliente, P-DOP-SCG-
CLI-02,

b) La conformidad con los requisitos del producto, de acuerdo al procedimiento Identificacion Necesidades del
Cliente P-DOP-SCG-CLI-01. a los procedimientos:

A su vez, la Direccidn de Obras Portuarias se asegura que los requisitos del cliente se deferminan a través del
documento “Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion, PMG”.

¢) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos de cada Sistema PMG, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, de acuerdo al procedimiento P-DOP-SGC-RD-01 “Revision
por la Direccion”.

d) Los proveedores, mediante la aplicacion de una encuesta de evaluacion de proveedores aplicada a los duefios/as
de procesos y responsables nos indicara la calificacion y evaluacion tanto a los proveedores intemos como a los
proveedores externos, de acuerdo a las instrucciones generales del procedimiento de Evaluacion de Proveedores P-
DOP-SGC-EP-01 y Procedimiento Gestion de Compras y Contrataciones Pablicas P-DOP-SCCP-DAF-01, para el
Sistema de Compras y Contrataciones Piblicas. Este hifo de evaluacion se encuentra identificado dentro de los
procedimientos operativos:

Sistema PMG Procedimiento Cadigo

Sistema Planificacién y Control de Gestion Elaboracién de Reportes P-DOP-SPCG-CG01

Sistema Capacitacién Seguimiento y Evaluagg; Etfc?oAnua‘ de Capacitacion P-DOP-SC-DAF-03
Sistema Evaluacion de Desempefio D ) cgrama e P-DOP-SED-PER-04

) oy Programacion, Ejecucian, y Elaboracion de Informe de
Sistema Auditoria Intema Sequimiento a Recomendaciones P-DOP-SAI-AI04
Sistema Higiene Segung:qr ¥a I\;l:j;grammnto de Ambientes Gestion SHSMAT P-DOP-SHSMAT-DAE-01

Sistema Compras y Contrataciones Plblicas Gestion de Compras v Confrataciones Publicas P-DOP-SCCP-DAF-01
Sistema Integral de Infosmacion y Atencidn Ciudadana Gestion del SIAC P-DOP-SIAC-DAF-05
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Este analisis de datos permite generar decisiones, programa y seguimientos de acciones para lograr la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad y de sus resultados.

Ademas toda la informacion proveniente de estos datos, se entregan a la Jefatura del Servicio, para que revise su
contenido de acuerdo al procedimiento P-DOP-SGC-RD-01 “Revisién por la Direccién.”

8.5MEJORA

A continuacion se presenta un modelo que representa el proceso de mejora del sistema de gestion de calidad de la
Direccion de Obras Portuarias:

Seguimiento y Medicién de los procesos, mediante:

a) Indicadores de Gestion;

b) Evaluacion del Sistema de Gestién de Galidad; yfo
¢) Auditorias Intemas de Calidad

. N

Andlisis de Datos

. N

Revision porla Direccién, de acuerdo al procedimiento
correspondiente.

E B

Determinacion e implementacién de Acciones Cormectivas
y Preventivas, de acuerdo al Procedimiento asociado, y
deferminacion de implementacion de Acciones para la
Mejora.

Esquema de Mejora Continua de la Direccion de Obras Portuarias

8.5.1 Mejora Continua

En fa Direccion de Obras Portuarias se entiende como mejora continua un permanente incremento de los estandares de
desempefrio del Sistema de Gestion de Calidad, de sus procesos y de sus resultados. El mejoramiento continuo es parte
fundamental del Sistema de Gestion de Calidad implementado y se da en forma permanente a través de la revision de
los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad {por medio de sus indicadores de desempefio) y de las
Revisiones de la Direccion a fravés del procedimiento P-DOP-SGC-RD-01 “Revision por la Direccién®,

8.5.2 Accién Correctiva

La Direccion de Obras Portuarias considera fa deteccion de fallas como una oportunidad de mejora. De este modo se
ha establecido el procedimiento P-DOP-SGC-AC/AP-01 “Acciones Correctivas y Preventivas” que describe las
actividades a realizar para implementar acciones de comeccidn que permitan minimizar o eliminar las causas de
problemas, considerando siempre la magnitud y riesgo asociado.
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Cuando se detecta alguna No Conformidad el procedimiento indicado se aplica a;

a) revisarlas no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

b) determinar las causas de las no conformidades;

¢) evaluarla necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir:
d) determinar e implementar las acciones necesarias;

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion Preventiva

En Ia Direccion de Obras Portuarias se entiende por acciones preventivas aquellas realizadas para evitar que se
produzcan situaciones no deseadas o para eliminar causas de No Conformidades potenciales.

E! procedimiento P-DOP-SGC-AC/AP-01 “Acciones Correctivas y Preventivas”, esta dirigido a revisar los procesos y
procedimientos con el objeto de detectar y eliminar las causas de potenciales problemas. El procedimiento en su
relacion con acciones de prevencion para:

» Fortalecer puntos débiles y enfafizar las “oportunidades para mejoramiento” identificadas durante Auditorias Intemas
de Calidad o por sugerencias de clientes interos o extemos.

« Generar nuevos procedimientos que sean de apoyo a los existentes reforzando la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad

Para prevenir alguna No Conformidad y eliminar las causas de no conformidades potenciales el procedimiento indicado
se aplicaa;

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b} evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;
¢) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resuitados de las acciones tomadas {véase 4.2.4); y

e} revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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ANEXO A

Terminologia para e Disefio y Desarrollo {Requisito 7.3 Norma ISO 9001:2008)

»Desarrollo: Conjunto de procesos que permiten interpretar las necesidades y requisitos del cliente transformandolos en
caracteristicas 0 especificaciones de un producto.

+Verbos asociados al proceso de desarrollo: interpretar, definir, especificar, esclarecer, revelar.

e Disefio: Conjunto de procesos que transforman requisitos en caracteristicas o especificaciones de un producto, procesos
0 sistema, mediante el modelamiento, trazado o delineado de simbolos, dibujos o esquemas.

+Verbos asociados al proceso de disefio: Trazar, delinear, bosquejar, crear, modeiar.

Revisar: Confirmar la capacidad del sujeto de revision para cumplir con los objetivos. Controlar la eficiencia y la eficacia.

«Validar: Confirmacitn de la adecuacion al uso o aplicacion del producto resultante de un proceso. Establecer que el sujeto
de la validacion tiene las condiciones necesarias para la utilizacion o aplicacion.

o Verificar: Confirmacion de la adecuacion a los requisitos de entrada especificados. Cumplimiento de requisitos
especificados.

Terminologia PMG

»Auditoria: es un proceso de caracter permanente, de responsabilidad de los auditores internos, realizado a lo largo del
desarrollo de todos los procesos vinculados al cumplimiento de los “objetivos de gestion” comprometidos en el PMG.
Consiste en examinar y evaluar [a veracidad de la informacion a través de los Medios de Verificacion definidos en cada
caso, las fuentes de informacion y los procesos que la generan.

Certificacion o Validacion Técnica: consiste en la validacion del cumplimiento de los requisitos técnicos de cada
“objetivo de gestion”. Dichos requisitos son certificados o validados técnicamente por instituciones (Red de Expertos) que
tienen la responsabilidad del desarrollo del sistema. Es el caso de las areas de Recursos Humanos, Calidad de Atencidn
de Usuarios, Planificacion / Control / Gestion Tenitorial Integrada, Auditoria Intema, Administracion Financiera y Enfoque
de Género.

«Cumplimiento del PMG: Se entendera cumplido cada “objetivo de gestion” si cumple con todos los requisitos técnicos
acreditados por los medios de verificacion. La medicion del grado de cumplimiento del objetivo de gestion”™ tomara solo
valores de 100% si cumple y 0% en caso confrario. El grado de cumplimiento del PMG que otorga el derecho a incentivo
monetario es aquel en que ef cumplimiento global ponderado de la institucion es, al menos de un 75%.

+DIPRES, Dipres, dipres: Direccién de Presupuesto, Ministerio de Hacienda

+DNSC: Direccion Nacional de Servicio Civil, servicio piiblico descentralizado, altamente tecnificado, pequefio en dotacion,
con énfasis en el disefio y aplicacion de politicas de personal que impulsen iniciativas modernizadoras en la administracion
central. '

«Etapas de Desarrollo; son la secuencia u orden de desarrollo de los sistemas, por lo tanto las etapas son acumulativas,
incluyendo en cada una el desarrolio de la anterior. Cada etapa se define especificando claramente sus contenidos y
exigencias, de modo fal que con el cumplimiento de la etapa final, el sistema o proyecto se encuenire implementado segln
caracteristicas y requisitos basicos.

+Medios de Verificacion (MV): Instrumento a fravés del cual se acredita el cumplimiento de los requisitos técnicos de los
“objetivos de gestion™. Este instrumento debe ser auditable.

» Objetivos de Gestion: se refiere al compromiso propuesto por la institucidn y corresponde a la etapa que alcanzara cada
sistema del PMG.

+Qrganismo Técnico Validador: La Certificacion o Validacion Técnica de los servicios con compromisos de gestion en el
Programa Marco Basico ser4 realizada por los organismos que tienen la responsabilidad del desarrollo de los sistemas del
PMG, los que conforman la Red de Expertos del Programa de Mejoramiento de la Gestidn. En la etapa de preparacion
para la certificacion, la Red de Expertos verificara el cumplimiento de los procesos definidos para dicha etapa.
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La Certificacion o Validacion Técnica de los servicios con compromisos de gestion en la etapa final del Programa Marco
Avanzado sera realizada por los organismos reconocidos internacionalmente en materia de certificacion normas IS0,
externos al ejecutivo y al servicio que implementa el PMG.

*PMG: Programa de Mejoramiento de la Gestién

«Programa Marco: Se refiere al conjunto de areas, sistemas y etapas de desamollo o estados de avance posibles
establecidos para cada uno de estos.

*Programa Marco Avanzado: Se refiere al conjunto de 4reas, sistemas y etapas de desarrollo que incorporan los objetivos
del Programa Marco Basico y las exigencias de la Norma 1SO 9001:2008 en orden a certificar cada uno de los sistemas
del PMG. Dicho Programa seré acreditado por organismos reconocidos internacionalmente externos al ejecutivo y al
servicio que implementa el PMG. En este sentido en el Programa Avanzado se definen nuevas etapas de desarrolio.

»Programa Marco Bésico: Se refiere al conjunto de éreas, sistemas y etapas de desarrollo que contienen los objetivos de
gestion de los sistemas en las etapas anteriores a la estandarizacion bajo norma 1SO. Esto significa que considera solo los
requisitos que son actualmente acreditados por instituciones del ejecutivo, externas a los servicios que implementan los
sistemas del PMG y que conforman la “Red de Expertos”.

*Requisitos Técnicos (RT): son especificaciones en detalle de fos contenidos y exigencias establecidas para cada etapa
de desarrollo. Dichos requisitos definen la calidad exigida para cada “objetivo de gestion”.

Terminologia PMG Planificacion y Control de Gestion

«D.N.: Director(a) Nacional

= Definiciones Estratégicas: Se entendera como definiciones estratégicas aquelias definidas para el Formutario A 1 del
proyecto de presupuesto, segun las insfrucciones del mismo.

+Formulario A 1: Denominacion que se realiza a una parte especifica del Formulario A, de la propuesta de presupuesto,
establecida por DIPRES dentro de las instrucciones para la elaboracién del presupuesto, que contiene las definiciones
estratégicas del Servicio, como son la Mision, los objetivos estratégicos, entre otros.

«Formulario H: Denominacién que se realiza a una parte especifica del Documento Presupuesto, establecida por DIPRES
dentro de las instrucciones para la elaboracién del presupuesto, el cual se completa con un extracto de indicadores de
desempefio del servicio, de acuerdo a las instrucciones de Dipres.

« 8IG: Sistema de Informacion de Gestion.

»SPCG: Sistema de Planificacion y Control de Gestion.

Terminologia PMG Capacitacion

«Brecha de Competencias: es la diferencia que hay enfre las capacidades que se requieren para desempefiar de manera
integral un cargo, y las capacidades que posee, en un determinado momento, e! titular de ese cargo o funcion.

eCompetencias o competencias laborales: es la arficulacion de un conjunto de actitudes laborales, conocimientos
generales, tecnoldgicos y destrezas técnicas que aplica, o debe aplicar, un trabajador al desarrollar sus funciones y tareas
de acuerdo con los estandares de desempefio considerados idoneos en el medio productivo.

e Diagnéstico Competencias Laborales: Método o proceso que se sigue para establecer, a partir de una actividad de
trabajo, las competencias que se requieren para desempeiiar tal actividad safisfactoriamente. La técnica méas utilizada es
el anélisis funcional.

Diagnostico Necesidades de Capacitacion: Es un proceso para conocer las carencias en cuanto a conocimientos,
habilidades y actitudes que el personal requiere cumplir para desempefiarse efectivamente en su puesto de frabajo.

+OTEC: Organismo Técnico de Capacitacion.

« SC: Sistema de Capacitacion.

Terminologia PMG Evaluacion de Desempeiio
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*Anotacion de Demérito: Es aquella destinada a dejar constancia de cualquier accién u omision del empleado que
impligue una conducta o desemperio funcionario reprochable.

«Anotacién de Mérito: Es aquella destinada a dejar constancia de cualquier accién del empleado que implique una
conducta o desempefio funcionario destacado y excepcional.

» Apetacion y reclamo: Son los recursos con que cuenta el funcionario y la funcionaria, contra la resolucién de la Junta
Calificadora. Primero al Jefe Superior del Servicio, y si aln no esta conforme, a la Contraloria General de la Repiblica.

e Calificacion: Evaluacion efectuada por la Junta Calificadora que corresponda, teniendo como base la precalificacion
realizada por el precalificador o jefe directo del/de la funcionario/a.

»Criterios de Evaluacion: Conjunto de pautas que sefialan el como se deben desarrollar las diferentes instancias de la
evaluacion del desempefio.

+Cuadernillo para Proceso Calificatorio: Se refiere al documento que sirve como apoyo a la fabor de los integrantes de la
Junta Calificadora y que contiene nombre, Rut, escalafon, calidad juridica, lugar de desempefio, calificacion anterior, notas
de los informes cuatrimestrales y precalificacion del/de Ia funcionario/a del Servicio.

«DAF: Departamento de Administracion y Finanzas

sDelegado o Representante del Personal (RR.PP.): Es el funcionario o la funcionaria Titular y Suplente, elegido en
votacion directa por los funcionarios y funcionarias pertenecientes a su estamento. Se elige un representante por cada
estamento a calificar. En caso de no existir postulantes, se elige al funcionario o la funcionaria de mayor antigiiedad de
cada estamento.

o Dirigente Gremial: Representante de la Asociacién de Funcionarios con mayor representacion del Servicio (niimero de
asociados), con derecho a voz ante la Junta Calificadora Central. No es integrante de la Junta.

«Escala Unica de Sueldos (EUS): Se refiere a un ordenamiento de los Sueldos de los funcionarios y funcionarias de I
Administracion Publica, establecide por el Decreto Ley N° 249, de 1973 y sus modificaciones posteriores, la que continia
vigente hasta la fecha.

eEscalaféon Anual: Corresponde al ordenamiento del personal de planta, con el resulfado de las calificaciones
ejecutoriadas, disponiendo a los funcionarios y funcionarias de cada grado de la respectiva planta, (Directivos,
Profesionales, Técnicos, Administrativos y Auxiliares), en orden decreciente conforme al puntaje obtenido.

Estamento: Definicion de los cinco cargos establecidos en el Estatuto Administrativo (Directivos, Profesionales, Técnicos,
Administrativos y Auxiliares).

e Estatuto Administrativo (Ley N° 18.834): Texto regulador de las relaciones juridicas que vinculan a los funcionarios y
funcionarias con el Servicio en que ellos se desempefian. Regula en general las relaciones laborales de la Administracion
del Estado con el personal de fa dotacién de los Servicios que la infegran, salvo respecto de los funcionarios y funcionarias
regidos por estatutos especiales.

«Hoja de calificacién: Es el documento en el cual la Junta Calificadora o el Jefe Directo, resume y valora anualmente el
desempefio de cada funcionario/a con relacion a los factores de calificacion que se establece en el Reglamento Especial y
que ademas deja constancia de la lista en que quedo calificado.

sHoja de Vida: Es el documento en el cual se anotan todas las actuaciones del funcionaric ¢ funcionaria, ya sean
conductas o desempefio destacables o reprochables, durante el respectivo periodo de calificaciones anual.

|nforme de Desempefio Cuatrimestral: Es un instrumento auxiliar obligatorio, en el cual el jefe directo y/o precalificador
resume y valora el desempefio de cada funcionario/a, cada cuatro meses, con refacidn a los factores de calificacion
establecides en el Reglamento Especial del MOP, cuyas notas y conceptos deben ser debidamente fundamentados.

« Jefe Directo: Es el funcionaric o funcionaria de quien depende en forma inmediata la persona a evaluar o precalificar

o Junta Calificadora (JC) : La Junta Calificadora es el ente que realiza la calificacion al personal del Servicio, a excepcion
de la que hace el Jefe Directo en el caso del inciso final del articulo 34° del DFL N° 29, del 2004, que actualiza Ley N°
18.834, Estatuto Administrativo,

eLibro Registro de Notificaciones: En este Libro se deja registrada la entrega de las calificaciones y apelaciones al
personal del Servicio, con firma, fecha de la notificacién, nombre de los funcionarios y funcionarias, por estamentos,
sefialando el periodo calificatorio.

eManual de Calificaciones MOP: Instrumento normativo del Ministerio de Obras Publicas, constituido por el conjunto de
disposiciones legales y reglamentarias que rigen el proceso calificatorio de los funcionarios y funcionarias de la Institucion.
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+MOP: Ministerio de Obras Piblicas

+Periodo calificatorio: Comprendera doce meses de desempefio funcionario, desde el 01 de septiembre afio t, al 31 de
agosto del afio siguiente.

*Precalificacién: Documento en el cual el precalificador resume y valora el desemperio de cada funcionariofa con relacion
a los factores de calificacion establecidos en el Reglamento respecto al periodo de calificacion anual. Informe que evalia
el periodo calificatorio emitido por el jefe directo, previo a la calificacion de la Junta Calificadora.

»Proceso calificatorio: Comprendera desde el 01 de septiembre y hasta el 30 de noviembre de cada afio.

+Reglamento Especial de Calificaciones: Decrefo N° 1467, del 09.09.1998, del Ministerio de Obras Piblicas, aprueba el
reglamento de calificaciones del personal afecto al Estatuto Administrativo del MOP, sus Servicios Dependientes y el
Instituto Nacional de Hidraulica.

Reglamento General de Calificaciones: Decreto N° 1825, del 07.09.1998, del Ministerio del Interior, aprueba el
reglamento de calificaciones del personal afecto al Estatuto Administrativo.

*RR.HH. : Recursos Humanos

= Secretario (a) de la Junta Calificadora: Se desempefiara como Secretario (a) de la Junta, el (o la) jefe (a) de la
respectiva Unidad de Personal, o quien haga sus veces, el (0 la) que ademés la asesorara técnicamente. A falta de éste
(a) el (o la) Secretario (a) sera designado (a) por fa Junta.

»SED: Sistema de Evaluacion del Desempefio

*SISPUBLI: Sistema de Capacitacion del Sector Publico

+SSOOPP:; Subsecretaria de Obras Publicas

»Sufragio: Se refiere al Voto en si, donde el/la funcionario/a marca con una linea, de acuerdo con el procedimiento de
votacion, el o los candidatos de su preferencia dentro de su estamento, para que sea su Representante del Personal ante
la Junta Calificadora, en caso de ser elegido por mayoria de votos.

Terminologia PMG Auditoria Interna

» Auditor(a) Ministerial: Funcionario/a dependiente del Ministro de Obras Publicas, que tiene ia mision de apoyar, coordinar
y supervisar la tarea de auditoria y control correspondientes al Ministerio.

+CAIGG: Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno

*Comité de Auditoria Interna Ministerial: Comité conformado por el Auditor Ministerial y Auditores Internos de cada
Servicio, con el objetivo de difundir, analizar y coordinar acciones de auditoria interna conforme a las politicas definidas
por el CAIGG y las Autoridades de Ministerio de Obras Publicas.

s Desarrollo de Auditoria: Procedimiento que incluye la programacion y ejecucion de auditorias.

eEncargadosfas de areas a auditar: Funcionarios/as responsables de las distintas areas de la Direccion de Obras
Portuarias, quienes deben proporcionar la Informacion requerida por los auditores internos.

«Matriz de Riesgos Estratégica: Conjunto de relaciones y andlisis que permiten determinar los niveles de severidad de los
riesgos, nivel de control existente y nivel de exposicion en los procesos institucionales criticos, y que respalda las
actividades de auditoria contenidas en el Plan Anual de auditoria.

»Objetivo Gubernamental: Objetivo de control anualmente establecido por el Presidente de La Republica y que abarca a
todos las Instituciones del Estado.

«Objetivo Institucional: Objetive de control definidos por €l Servicio como prioritario para ser incorporado en el Plan Anual
de Auditoria.

+Objetivo Ministerial: Objetivo de control anualmente establecido por el Ministro de Obras Publica y abarca a todos los
Servicios de Ministerio.

«SAl: Sistema de auditoria Interna

« Solicitudes extraordinarias: Requerimientos de Clientes no contemplados en el Plan Anual de Auditoria Interna

Terminologia PMG Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
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*ACHS: Organismo administrador del Seguro Social confra Riesgos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales. '

« Comité Paritario de Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales; Comité Paritario; (CP}). Comité
compuesto por representantes Institucionales y representantes de los Trabajadores, cuyas decisiones, adoptadas en el
ejercicio de las afribuciones que le encomienda la Ley 16.744, seran obligatorias para la empresa y los frabajadores.

+ DIAT: Declaracion Individual de Accidente

» HSMAT, HSMAT, HSMAT: Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

*Plan Anual de Prevencién de Riesgos y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo: Documento inicial del Sistema
desarrollado por el Comité Paritario de Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales y formulado a través de
una propuesta que se presenta al Jefe del Servicio quien puede aprobaria o rechazarla,

*PMAT: Programa de mejoramiento de ambientes de trabajo

Programa de trabajo: Programa donde se establece como se resolveran el o los problemas sefialados en el Plan Anual.

Especificamente se sefiala, que se hara, quien sera el responsable, cuando se realizara, a quienes beneficiara y cual sera
su costo.

*Responsable de area: Incluye a la Direccion Nacional, Subsecretaria, Directores Regionales, Jefes de los distintos
Centros de Responsabilidad.

» SUSESO: Superintendencia de Seguridad Social.

Terminologia PMG Compras y Contrataciones Publicas

* DCCP: Direccién de Compras y Contratacion Pablica.

» SCCP: Sistema de Compras y Contratacion Pablica.

Terminologia PMG Sistema Integral de Info.rmacién y Atencién Ciudadana
« SIAC: Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana

+ OIRS: Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias.

« SDIT: Subdireccidn de Informéatica de la Subsecretaria de Obras Publicas

+ SEGEGOB: Secretaria General de Gobiermno.
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