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8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La Direccion del Instituto Nacional Hidraulica preocupada de medir la eficiencia del Sistema de Gestion de
Calidad ha establecido un procedimiento de revision periodica al Sistema de Gestion de Calidad, tal como se
indicé en el capitulo 5.6. En dicho procedimiento se indican los parametros que el Jefe de 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 Direccion a lo menos una vez al afio, programa y efectia una reunién de analisis de satisfaccion de
cumplimiento con el cliente de cada uno de los Sistemas PMG en Marco Avanzado. En la reunion se plantean los
problemas tenidos en el periodo anterior y se toman acuerdos respecto a la forma de solucionarlos.

La informacion clave para evaluar la satisfaccion del cliente se recopila segun lo especificado en el procedimiento
P-INH-SGC-ESC-01 “Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente”, donde cada sistema en Marco Avanzado
tiene sus registros.

8.2.2 Auditorias de Calidad

El Instituto Nacional de Hidraulica ha establecido el procedimiento P-INH-SGC-AC-01 “Auditorias de Calidad”,
que indica como planificar, revisar y ejecutar las Auditorias de Calidad del Sistema de Gestién. La evaluacion de
los Auditores de Calidad del Instituto Nacional de Hidraulica se realiza a través del registro de Evaluacion de
Auditores de Calidad R-INH-SGC-AC-01-08 “Evaluacion de Auditores de Calidad” permite seleccionar, evaluar
y capacitar a las personas que efectlian las Auditorias de Calidad, con lo que se asegura que las auditorias sean
conducidas en forma sistematica y por personal capacitado.

Las Auditorias de Calidad tienen como principal objetivo, verificar la efectividad del conjunto de procedimientos
que se aplican para los diferentes procesos de los Sistemas en Marco Avanzado y establecer el grado de
cumplimiento e implementacion de los procedimientos desarrollados.

En cuanto a la periodicidad con que se conducen las Auditorias de Calidad, depende del impacto que los
procesos tienen sobre la calidad de los productos de los Sistemas PMG en Marco Avanzado. Es por ello que el
equipo auditor del INH liderados por el Auditor de Calidad Lider, preparan un plan anual de auditorias, que es
informado al Representante de la Direccion quien informa a la Direccién Ejecutiva, con la finalidad de asegurarse
que todas las areas del servicio que afectan a la calidad sean informadas y ademas sean auditadas a lo menos
una vez al afo o a necesidad dependiendo de sus requerimientos.

El plan anual de auditorias es discutido y ratificado en la primera “Revisién de la Direccién” del afio en curso.
Aparte de este plan y si asi es requerido, se planifican audijtorias adicionales.

Los resultado s Auditorias de Calidad son registradgs y comunicados a las areas respectivas para la toma
de accionegyf sgn ma¥enidos para efectuar analisis compgrativos.
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El Auditor Lider de Calidad recopila toda la informacién en un informe final de auditorias, que es presentada al
Comité de Calidad por el Representante de la Direccién a lo menos una vez al afio para evaluar la marcha del
Sistema de Gestidn de Calidad y tomar las acciones que se estimen necesarias.

Todo el proceso de auditoria de calidad se realiza siguiendo las recomendaciones y requisitos de la Norma ISO
19011:2003

8.23 Seguimiento y Medicion de los Procesos

En el Instituto Nacional de Hidraulica se han estudiado cada uno de los procesos que estan involucrados en los
Sistemas PMG en Marco Avanzado 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 los
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 través de los indicadores de gestion, registros, acciones correctivas,
mejoras, capacitaciones, etcétera, para lo cual genera informes periddicos. Ademas la Direccion 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, basandose en el procedimiento P-INH-SGC-RD-01
“Revision por la Direccion” donde se evallan los distintos indicadores de gestion definidos para cada
procedimiento existente. Aparte de estas revisiones no programadas, se establece un plan anual de auditorias de
calidad basado en el procedimiento P-INH-SGC-AC-01 “Auditorias de Calidad”. Los resultados obtenidos son
recopilados en registros que forman la base para emprender acciones de correccidn, prevencion y mejora.

8.24 Seguimiento y Verificacion del Producto

El Director Ejecutivo del Servicio ha dispuesto que anualmente se verifique la conformidad de los productos, a
través de los registros validacién de los PMG los que muestran evidencia de la conformidad o aceptacion del
cliente. En el caso de detectar producto no conforme, se procede de acuerdo al procedimiento P-INH-SGC-PNC-
01 “Control de Producto No Conforme”.

Se entiende por Producto No Conforme para los Sistemas PMG en Marco Avanzado, cuando los
informes preparados han sido expresamente rechazados por parte del cliente o del Director Ejecutivo
o por los Auditores de Calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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