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La Municipalidad de Vitacura en la Comuna Metropolitana de Santiago de Chile es una administracion
local, presidida por Raul Torrealba de Pedregal, que atiende a las demandas de bienes y servicios
de caracter publico de una poblacion que supera los 80.000 habitantes. Actualmente, cuenta con un
personal que se acerca a los 500 trabajadores.

En los Ultimos afios, esta municipalidad ha hecho una fuerte apuesta por la calidad. Tal es el caso de
que se ha encontrado dentro del reducido numero de municipalidades que cuenta con un Sistema
de Gestidn de la Calidad certificado y esta trabajando en la obtencién de otras certificaciones en
Sistemas de Gestion Ambiental y de la Salud y Seguridad en el Trabajo. Ademas, es una entidad local
que cuenta con mayor numero de procesos certificados.

Como objetivo final prevén lograr la excelencia en todos los ambitos en los que la Municipalidad
de Vitacura trabaja porque saben que los esfuerzos que realicen, en este sentido, van a repercutir
directamente en sus ciudadanos y en su calidad de vida.

El Departamento de Calidad esta gestionado por Bernardita Cardemil Montt. Se ubica dentro de la
Municipalidad que depende de la Direccién de Control y, a su vez, de forma directa, dependiente de
la alcaldia junto con otras doce direcciones. El fin de la Municipalidad de Vitacura como organizacion
es la de mejorar la calidad de vida de sus vecinos y colaboradores, satisfaciendo sus requerimientos,
mejorando los procesos, generando acciones que garanticen la sustentabilidad de la comuna'y
optimizando la comunicacion directa con el usuario.

Para mejorar la atencion de las demandas de sus ciudadanos, decidieron implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001.

“La Municipalidad de Vitacura ha logrado migrar en 3 meses a la
Plataforma ISOTools todos los datos de la organizacién alojados
en el anterior software.”
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Problemas que impulsaron a la Municipalidad
de Vitacura a automatizar su Sistema de
Gestion de Calidad

¥ Después de 8 arios utilizando otra herramienta de automatizacion, los usuarios finales
transmitian de forma reiterada al Departamento de Calidad que la herramienta que
utilizaban era poco amigable y dificil de manejar.

A Los responsables recibfan numerosas quejas por parte de los trabajadores que usaban el
antiguo software ya que no era nada usable lo que suponfa un descontento, un desuso
generalizado y, por consiguiente, una inadecuada gestion del sistema al no registrarse la
informacion.

¥ Se habian detectado constantes y repetitivas dudas respecto a como trabajar con la
anterior herramienta.

A Seplanted la necesidad de convencer a la alta direccién de cambiar de plataforma de
trabajo.

¥ Elanterior software era rigido y esto les limitaba mucho el trabajo ya que no detectaban todos
los hallazgos que se producian en el Sistema.

A Laantigua herramienta no era de difusién masiva. Cada computador requerfa de un
licenciamiento con una clave propia para su uso lo que suponfa un elevado costo para la
Administracién Pablica de Vitacura. Asimismo, impedia acceder a los datos del Sistema
de Gestion de la Calidad o SGC durante las asambleas debido a que el computador de
la sala de reuniones no tenfa licencia. Esto implicaba que se tenfan que imprimir reportes,
sacar la informacion del Sistema vy llevarlo en otro formato o, directamente, no consultar la
documentacion.

¥ Dificultad del proceso de implementacion e integracion de Sistemas de Gestion Ambiental
con ISO 14001 y Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo con OHSAS
18001, con el Sistema de Gestidén de la Calidad 1SO 9001.

A Elusuario final no llegaba a integrar la herramienta como una parte més de su dfa a dia.




Soluciones que ha aportado ISOTools como
respuesta a la problematica que atravesaba la
Municipalidad de Vitacura

«/ Una potente herramienta que facilitase la participacién de los trabajadores en la gestion de
la calidad y evitar que las acciones se fueran relegando y se trabajase mas por obligacién que
por implicacion.

«/ Una herramienta de automatizacion de Sistemas de Gestion que fuera mas intuitiva,
atractiva y facil de usar para los usuarios finales y que generase confianza en su manejo. De
esta forma, llegaban a integrar la herramienta como una parte mas de su dia a dia.

« Una plataforma que hiciera posible una deteccién eficaz y eficiente de los hallazgos.

« Una solucion que permitiera al personal e integrar los Sistemas de Gestién Ambiental
con ISO 14001 y de Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo con OHSAS 18001 con
el Sistema de Gestion de la Calidad I1SO 9001, sin tener grandes variaciones en las funciones
desempefiadas.

«/ Unasolucion que ofreciera una mejora del trabajo diario de cada uno de los usuarios del
Sistema de Gestion. Al tiempo que mejora la calidad de vida de sus vecinos y colaboradores,
satisfaciendo sus requerimientos, mejorando los procesos, generando acciones que
garantizasen la sustentabilidad de la comuna y optimizando la comunicacion directa con el
usuario.

Vitacura es [a primera y dni ipalidad chilena y latinoamericana en
certificarse 100% en todas sus direcciones

Ver video del caso de éxito de la Municipalidad de Vitacura

“Vitacura es la primera y Unica municipalidad chilena y latinoa-
mericana en certificarse 100% en todas sus direcciones.”
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http://youtu.be/BLRDwI5Ji2U
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Mejoras que se han alcanzado en el Sistema
de Gestion de Calidad gracias al software [SO

4\ ISOTools permitira a la Municipalidad de Vitacura abordar otros proyectos de mejora
importantes como la implantacion de la norma 1SO 31000 para el Sistema de Gestién de
Riesgos.

4\ El cambio de una tecnologia Lotus a un entorno cloud se consiguié gracias al apoyo de los
consultores de ISOTools. Este equipo humano ha estado realizando labores de consultorfa y
asistencia técnica mediante capacitaciones, parametrizaciones y un seguimiento exhaustivo y
continuado del proyecto.

4\ Gracias a que ISOTools es un software 100% parametrizable es posible registrary
comunicar cualquier tipo de hallazgo ya se una incidencia, No Conformidad (NC) o incluso
felicitaciones. Por ejemplo, en relacion a las felicitaciones ahora todos los funcionarios tienen
acceso al Sistema y pueden saber si un ciudadano lo felicitod por su trabajo, lo que mejora la
integracion de ese empleado en la municipalidad.

N La Municipalidad, gracias al Software ISO de ISOTools, cuenta ahora con una herramienta
mas personalizable y amigable que les permite incrementar el indice de deteccion de hallazgos
y realizar una adecuada gestion de los documentos y hallazgos del Sistema.

Han logrado reducir parte de la documentacion asociada al Sistema de Gestién quedando
solo los documentos realmente necesarios.

Mayor deteccion de oportunidades de mejora y una inversion ¢ptima del tiempo en el dia a
dfa del Sistema sin tener que llegar a la fecha clave para que el mantenimiento sea diario.

Ahora es mas facil que los auditores internos se hagan responsables de hacer el seguimiento
y cierre de las acciones.

> > > >

Como en cualquier otra organizacién ha habido resistencia al cambio pero, al ser una
herramienta mas intuitiva y amigable, ha habido mayor manejo de la herramienta que
antes y se ha visto que tiene mucha potencialidad.

Respecto al anterior software, el niUmero de quejas de los usuarios internos se ha reducido
totalmente por lo que se entiende que la satisfaccién y acogida del Software 1SOTools ha
sido positiva en todos los departamentos y areas en los que se han implementado.

->

4s Las dudas y consultas han disminuido gradualmente gracias al manual elaborado por
los consultores de ISOTools que redne las respuestas a todas estas cuestiones. Esto ha
favorecido que, en la mayorfa de los casos, los usuarios trabajen de forma autosuficiente.
No obstante, en aquellas situaciones en las que los trabajadores demanden asistencia, los
consultores de ISOTools siguen ofreciendo labores de soporte.

/h Ahora los usuarios finales se animan a trabajar mas con el Sistema de Gestién y estan mas
implicados con él.
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