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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
AUDITORIA INTERNA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension en que
se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

AUTORIDAD: poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

CLIENTE: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
AUDITORIA INTERNA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension en que
se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos

CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

CORRECCION: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la
especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

DOCUMENTO: informacioén y su medio de soporte.

EFECTIVIDAD: medida del impacto de la gestidon tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

EFICACIA: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.



EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS: identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales
procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos".

EQUIPO DE MEDICION: instrumento de medicion, software, patron de medicion, material
de referencia o equipos auxiliares, o combinacién de ellos, necesarios para llevar a cabo
un proceso de medicion.

ESPECIFICACION: documento que establece requisitos.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

GESTION DOCUMENTAL: conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes
a la planificacion, manejo y organizacion de la documentacién producida y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacién y
conservacion.

MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una entidad.

MEJORA CONTINUA: accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

MISION: se entiende como el objeto social o la razén de ser de la entidad.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
PARTE INTERESADA: organizacién, persona o grupo que tenga un interés en el
desempefio de una entidad.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la
calidad.

POLITICA DE LA CALIDAD: intencidon(es) global(es) y orientacion(es) relativa(s) a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la entidad.
PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
PROCESO: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactuan para
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTO O SERVICIO: resultado de un proceso o un conjunto de procesos.



PROVEEDOR: organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempeiiadas.

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
RESPONSABILIDAD: derecho natural u otorgado a un individuo en funcion de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

REVISION: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

RIESGO: toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacién que pueda entorpecer el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus objetivos.
SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y expectativas.

SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con el fin
de lograr un propésito.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: herramienta de gestion sistematica y
transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades.
Esta enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.
TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo
aquello que esta bajo consideracion.

VALIDACION: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
VERIFICACION: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se

han cumplido los requisitos especificados



RESUMEN

TITULO: DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y EVALUACION EN LA EMPRESA ANS
COMUNICACIONES PARA CERTIFICACION DE LA NORMA NTC-ISO 9001: 2000

AUTOR: RODRIGUEZ MARIN, Yuly Andrea™

PALABRAS CLAVES: NTC ISO 9001:2000, SISTEMA GESTION DE CALIDAD, DISENO,
PLANIFICACION, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, EVALUACION,
AUDITORIA.

DESCRIPCION:

ANS COMUNICACIONES LTDA, buscando eliminar las debilidades organizacionales que
presentaba y anhelando ser una empresa mas competitiva, consideré conveniente implementar y
mantener un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma Técnica Colombiana 1SO
9001:2000, que contribuyera al mejoramiento continuo de sus procesos, el cual mediante el
desarrollo de este proyecto se desea obtener dicha certificacion.

El plan de trabajo establecido consté de un diagndstico actual en el cual se determina el nivel de
cumplimiento inicial de la empresa con respecto a los requisitos de la NTC-1ISO 9001:2000; seguido
de las etapas de Planificacion, Documentacion, Capacitacion e Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad enmarcados bajo el enfoque del ciclo de mejora PHVA, las cuales se llevaron a
cabo con el apoyo de todos los niveles de la organizacion.

Posteriormente con el fin de evaluar la eficacia de la implementacion y la conformidad con la NTC-
ISO 9001:2000 se ejecuta una auditoria interna de calidad en la que se vislumbraron fortalezas,
aspectos por mejorar y no conformidades, a las cuales se disefio un plan de accién y
mejoramiento.

El proyecto concluye con el diagnéstico final del nivel de cumplimiento del sistema de gestion de
calidad logrado con la implementado en la empresa con referencia a los requisitos de la norma, asi
mismo se presentan las conclusiones y recomendaciones que aportaran a la mejora continua del
SGC en la empresa ANS COMUNICACIONES LTDA.

* Trabajo de grado modalidad practica empresarial
** facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Ingeniero Jorge
Eliecer Figueroa Vargas.



SUMMARY

TITLE: DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION FOR CERTIFICATION IN
THE COMPANY ANS COMUICATION IN THE NORM NTC-ISO 9001: 2000."

AUTHOR: RODRIGUEZ MARIN, Yuly Andrea™

KEY WORD: NTC ISO 9001:2000, SYSTEM MANAGEMENT OF QUALITY, DESIGN, PLANNING,
DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION, EVALUATION, AUDIT.

DESCRIPTION:

ANS COMUNICATION, looking for to eliminate the organizational weaknesses that it presented and
yearning to be a more competitive company, it considered convenient to implement and maintain a
system management quality based on the Norm Technical Colombiana ISO 9001:2000, which
contribute to continuous improvement of their processes, which through the development of this
project is sought such certification.

The plan of established work consisted Diagnostic of the current situation which determines the
level in initial compliance of the company with the requirements of the estandar NTC-ISO
9001:2000; followed by stages of Planning, Documentation, Training and Implementation System
Management Quality framed under the approach improves PHVA cycle, which were carried out with
support from all levels of the organization.

Later in order to evaluate the efficiency of the implementation and conformity with the standard
NTC-1SO 9001:2000, one internal audit of quality were done that allowed to

saw strengths, areas for improvement and nonconformities, which will design a plan action and
improvement.

The project concludes with the final diagnosis of the level of compliance with system management
quality achieved with the implemented in the company with reference to the requirements of the
rule, also presents findings and recommendations to make continuous improvement in the SGC
Company ANS COMUNICATIONS.

* Management practice
** Faculty of Physical Mechanical Engineering Industrial and Management School, Industrial Engineering
Program. Advisory: Jorge Eliecer Figueroa Vargas



INTRODUCCION

Actualmente el auge que ha tomado la “Calidad” ha sido grande que por algunas
empresas ha sido interpretada como una tendencia que las ha llevado complicar la
operacion de los procesos. Sin embargo, la realidad es otra, detras de todo esto hay toda
una filosofia y cultura que se esta desarrollando desde hace muchos afos a través de
cada uno de los postulados hechos por los diferentes lideres de la calidad a nivel mundial
enfocada hacia el mejoramiento continuo en todo los aspectos de la empresa.

Para gestionar una empresa en forma exitosa se considera un factor importante que ésta
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementado y manteniendo un sistema de gestion que este disefado para mejor
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las
partes interesadas. La gestion de una empresa comprende la gestién de la calidad entres

otras disciplinas de gestion.

ANS COMUNICACIONES LTDA ha sufrido grandes dentro de las cuales se destaca el
crecimiento de su portafolio de servicios, aumento de participacion en el mercado y
formalizacion de su estructura organizacional. Sin embargo, se desea traducir la
administracion de la calidad que lleva la empresa al lenguaje de los requisitos de la norma
NTC-ISO 9001:2000 para que el sistema de gestion de la calidad sea reconocido y
certificado por parte de un ente autorizado por los organismos respectivos, la cual es la

labor con la que la empresa ANS COMUNICACIONES se encuentra comprometida.
El trabajo realizado en este proyecto consiste en la documentacion, implementacion y

evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad en ANS COMUNICACIONES LTDA, como

etapas basicas para lograr la certificacion bajo la norma NTC-ISO 9001:2000.

21



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Documentar, implementar y evaluar el Sistema de Gestion de Calidad segun la NTC-ISO
9001:2000 en la empresa ANS COMUNICACIONES LTDA.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagndstico de la situacion actual en la empresa de acuerdo con los
requerimientos de la NTC-ISO 9001:2000.

e Desarrollar e implementar un programa de 5’S” en la organizacion.

e Disefiar un programa de mantenimiento preventivo y correctivo para la
organizacion.

e Actualizar el manual de perfiles y responsabilidades de la empresa.

¢ |dentificar y mejorar los procesos criticos de la empresa.

e Realizar programas de capacitacion formativa e informativa para conocimiento de
conceptos basicos e implicaciones de la norma con el fin de fomentar la
participacion activa de los empleados durante el proceso.

e Realizar la documentacion requerida por el sistema de gestion de calidad de
acuerdo a los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 y las necesidades de la
organizacion.

e Realizar la implementacion del sistema de gestion de calidad dentro de la
organizacion.

e Comunicar al personal las directrices del SGC y fomentar la creacidén de una
cultura organizacional acorde a ellas.

e Realizar la evaluacion del Sistema a través de la aplicacion de auditorias internas.

¢ Diligenciar en compania de la empresa y obtener respuesta de la inscripcion para

la certificacion por parte de una entidad certificadora.

1.3 ALCANCE DEL PROYECTO

22



Se busca en este proyecto la direccion y acompafiamiento para los procesos de
planeacioén, documentacion, implementacion, capacitacion, evaluacion e inscripcion para
la certificacion NTC-ISO 9001:2000 de la empresa ANS Comunicaciones en la ciudad de

Bucaramanga.

23



2. JUSTIFICACION

Dadas las condiciones cambiantes que rigen la economia actualmente, la implementacién
de sistemas de gestion de calidad al igual que muchas otras herramientas utilizadas por
las empresas han dejado de considerarse como una ventaja competitiva, y se han

convertido en un requisito.

El mercado objetivo de ANS Comunicaciones Ltda, esta conformado por grandes
empresas que buscan a través de procesos de contrataciéon tercerizar su proceso de
servicios de comunicacion de ultima milla, asi como pequefias empresas que requieran
soluciones tecnoldgicas a sus problemas de comunicacion de voz y datos. Teniendo en
cuenta los requerimientos que el mercado de las grandes empresas impone a sus
proveedores de servicios, la certificacion en calidad es uno de los requisitos a la hora de

participar en sus licitaciones.

Esta exigencia no s6lo es aceptada por parte de la empresa como un compromiso con
sus clientes sino también se constituye en una oportunidad para que la empresa mejore
su organizacion y competitividad ya que la informalidad con la que la empresa ha
manejado sus procesos ha llevado a que carezca de todo tipo de documentacion,
registros y estandarizacion, asi como de una serie de indicadores o parametros de
verificacion que le permitan hacer el respectivo seguimiento y control de los mismos, lo
cual le impide dar soluciones o respuestas oportunas y en tiempo real, creando una gran
dificultad, ya que como se menciono anteriormente el sector tecnolégico es muy

cambiante y requiere de respuestas rapidas y eficaces.
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3. MARCO TEORICO

3.1 GENERALIDADES FAMILIA DE LA NORMA ISO 9000:2000

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o ISO (en inglés, International
Organization for Standardization), nace después de la Segunda Guerra Mundial (23 de
febrero de 1947) con una funcion principal de buscar la estandarizacion de normas de

productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

ISO que en griego significa igualdad, es una red de los institutos de normas nacionales de
157 paises, sobre la base de un miembro por el pais, con una Secretaria Central en
Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. Las normas desarrolladas por ISO son
voluntarias, comprendiendo que ISO es un organismo no gubernamental y no depende de
ningun otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus

normas a ningun pais.

Las Normas ISO son analizadas periédicamente para decidir si necesitan ser
confirmadas, revisadas o canceladas y el organismo que finalmente se encarga de
adaptarlos en el caso colombiano, es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (ICONTEC) el cual revisa las normas y las adapta para que estas se ajusten

a la topologia de las empresas de nuestro pais.

Las normas ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la industria de
fabricacion. Desde comienzos de 1980, no obstante, su aplicacién se ha difundido con
extremada rapidez a otros sectores de la economia. La evolucion experimentada en los
ultimos afios ha llevado a un reconocimiento generalizado del valor de un certificado ISO
9000 y de su funcion como pilar de la calidad. Es de anotar que la calidad como tal no es
un fendbmeno nuevo en las empresas productoras o de servicios, pero el interés por las

ISO 9000 si es de origen relativamente reciente.

Las series ISO 9000 fueron publicadas por primera ocasion en 1987 y no fue sino hasta

1994 que se publicoé su primera revision con la cual surgié una proliferacion de normas,
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sin embargo en la norma ISO 9000 afio 2000 se constituyeron cuatro normas basicas las

cuales se presentan en la figura 1.

Figura 1. Estructura de la familia ISO 9000:2000

¢Paraquésirveycualesla| ¢Quéesloquedebemos
idea? hacer?

NTC-1SO 9000:2000 NTC-1SO 9001:2000

SNy | N

Fundamentos Vocabulario Requisitos Certificable

¢, Qué es lo que deberiamos ¢, Qué se audita?
hacer?

NTC-1SO 9004:2000 NTC-1SO 19011:2000
Recomendaciones Mejora Directrices Directrices
del desempefo Calidad Ambiental

Autora de proyecto.
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El objeto de la familia de normas ISO 9000 es la descripcion de los fundamentos de los
sistemas de gestion de calidad entiendo este ultimo como un conjunto de actividades

coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

3.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

En la norma ISO 9000: 2000 se definen los siguientes 8 principios de calidad como pilares

del Sistema de Gestiéon de la Calidad:

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

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

» Participacion del Personal. El personal a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

« Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

 Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

* Mejora Continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

« Enfoque basado en hechos para la toma de decisién. Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacién.

* Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.
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3.3 ENFOQUE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de calidad;

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad;

Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;
Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;
Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de

la calidad

La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en

particular las interacciones entre tales se conoce como “enfoque basado en procesos” el

cual se ilustra en la figura 2.

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Sistema de Gestion de Calidad
Mejora Continua

Responsabilidad
Direccion

Medida, Analisis
¥ Mejora
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Realizacion del
Producto
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Y

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000, primera actualizacion.
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Finalmente se destaca que la metodologia a aplicarse en el enfoque basado en procesos
se fundamenta en el circulo PHVA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. Ver figura 3

Figura 3. Ciclo PHVA

HACER
Implementar los|
procesos

VERIFICAR

PLANIFICA

P | H

Establecer los objetivos
procesos  necesarios  para
conseguir resultados de
lacuerdo con los requisitos del

Realizar el seguimiento y |
medicion de los procesos y los|
productos respecto a las|
politicas, los objetivos y los|

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000, primera actualizacion.

3.4 ESTRUCTURA DE LA NTC ISO 9001:2000

La norma ISO 9001:2000 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los cuatro
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos
generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cinco a ocho estan
orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del

sistema de calidad Ver figura 4. Estos capitulos son:

e Capitulo 1 al 3: Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
1.1 Generalidades
1.2 Reduccion en el alcance.
2 Normativas de referencia.

3 Términos y definiciones.
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Figura 4. Estructura de la NTC ISO 9001:2000

0. Introduccién
8. Medicion, 1. Objetivo y campo
analisis y mejora ’ ’ de aplicacion

7. Realizacion del NTCISO 2. Referencias
producto i
9001:2000 normativas
6. Gestion de los ~ 3. Términos y
recursos i definiciones
5. Responsabilidad 4. Sistema de gestion
de la direccion de la calidad

Strategika Ltda.

Capitulo 4 Sistema de gestidon: contiene los requisitos generales y los requisitos
para gestionar la documentacion.
4.1 Requisitos generales.

4.2 Requisitos de documentacion.

Capitulo 5 Responsabilidades de la Direccién: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccion de la organizacioén, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de
la direccion con la calidad, etc.

5.1 Requisitos generales.

5.2 Requisitos del cliente.

5.3 Politica de calidad.

5.4 Planeacion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.6 Revision gerencial.

Capitulo 6 Gestion de los recursos: la norma distingue 3 tipos de recursos
sobre los cuales se debe actuar: Recursos humanos, infraestructura, y ambiente de

trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

30



6.1 Requisitos generales.
6.2 Recursos humanos.
6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo.

Capitulo 7 Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos de los
procesos de produccion o realizaciéon, desde la atencion al cliente, hasta la entrega
del producto o el servicio.

7.1 Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.4 Compras.

7.5 Operaciones de produccion y servicio

7.6 Control de dispositivos de medicion, inspeccion y monitoreo

Capitulo 8 Medicion, analisis y mejora: aqui se situan los requisitos para los
procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actuan en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la norma, es
busqueda constante por lograr la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento

de los requisitos y expectativas.

8.1 Requisitos generales.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.3 Control de producto no conforme.
8.4 Analisis de los datos.

8.5 Mejora.
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4 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

4.1 RESENA HISTORICA

La razén social inicial de la empresa fue ELECTROMONTAJES MARA en honor a su
fundador, Marco Aurelio Rodriguez Anaya, cubriendo una necesidad de la poblacion
santandereana en el area de las comunicaciones y telematicas, enlaces satelitales,
aplicacion en redes, ademas en obras civiles, instalaciones eléctricas y actividades
conexas. En el afio 1998 se convirtidé en sociedad y el nuevo socio capitalista fue el sefor
Jorge Enrique Sanchez, modificando su razén social a ANS COMUNICACIONES, en el
afo 1999 la empresa requiere una inyeccion adicional de capital para adquirir tecnologia y
seguir creciendo como empresa, necesidad que soluciona el sefor Luis Eduardo
Vanegas, el tercer socio, razén por lo cual pasa a ser sociedad limitada, constituida e
inscrita en Camara de Comercio el 4 de Abril de 1999 cuya razén social es ANS
COMUNICACIONES LTDA vy objeto principal la prestacion de servicios en el area de las
Telecomunicaciones y sus afines en la electrénica, la informatica y los sistemas en

general.

Hacia el afio 2001, con el fallecimiento del socio fundador, ANS COMUNICACIONES
LTDA. cambia la conformacién de la sociedad; los sefiores Luis Eduardo Vanegas y Jorge
Enrique Sanchez venden su participacion al grupo familiar Rodriguez Marin y al sefior
Carlos A. Velandia, quienes se convierten en unicos socios; en la actualidad la sede
principal esta ubicada en la Calle 35 No 17-77 oficina 601 y 602 Edificio Bancoquia de la
ciudad de Bucaramanga.

Desde sus inicios ANS ha sido socio estratégico de GLOBAL CROSSING (antes
IMPSAT), en la cual ha logrado mantenerse y lo mas importante crecer conjuntamente
siempre bajos los criterios de profesionalismo y respeto mutuo. En este tiempo se ha
consolidado como una de las principales empresas de servicios, de apoyo ingenieril y
logistico en el Nororiente Colombiano en el campo de las telecomunicaciones con un

amplio portafolio de servicios que sobrepasa las expectativas de los clientes
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4.2 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

ANS Comunicaciones es una empresa bumanguesa dedicada a los servicios de
telecomunicaciones y sistemas, en donde la flexibilidad y la facil adaptacién a los cambios
acelerados de las tecnologias de telecomunicaciones es el factor primordial que
contribuye a ofrecer a sus clientes a nivel nacional un excelente servicio integral. Por eso
dia a dia se trabaja en el mejoramiento continuo de los diferentes procesos de la empresa

e incursiona en el manejo profesional de nuevas tecnologias.

4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la actualidad ANS COMUNICACIONES LDTA. esta conformada por 33 empleados y
todos son con vinculacién directa, los cuales estan distribuidos entre el area administrativa

y el area operativa. Ver Figura 5.

Figura 5. Organigrama ANS COMUNICACIONES.

Junta Directiva

Gerencia

Direccion Direccion
Operativa Comercial

|
- Gestion de T
Gestion Coordinacion -ty Asesores
Financiera E:;::;z SCEYORAS Técnica Fogisiice Comerciales

Contabilidad

Direccion
Administrativa

Soporte Técnico

Facturaciony
Cartera

Brochure ANS Comunicaciones 2008.
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4.4 MISION

“ANS Comunicaciones Ltda. es una organizacion conformada por personal altamente
idéneo en el area de sistemas y telecomunicaciones, enmarcada bajo principios de ética,
calidad y trabajo en equipo; fortalecida por su amplia experiencia, cubrimiento geografico,
recurso tecnoldgico de vanguardia y el alto compromiso y total orientacion al cliente
permitiendo establecer acuerdos duraderos y simétricamente rentables proporcionando

asi soluciones integrales a las necesidades y expectativas de cada cliente”’

4.5 VISION

“Consolidar a ANS COMUNICACIONES en el afo 2010, como una organizacion de
reconocido prestigio nacional, con excelencia en sus productos y servicios en sistemas y
telecomunicaciones, de eficiente gestién, competitiva, y comprometida con el servicio al

cliente y la formacién integral de su recurso humano™

4.6 VALORES CORPORATIVOS

“Responsabilidad: Los Colaboradores de ANS Comunicaciones Ltda. son personas que
realizan su trabajo de la mejor manera, comprometiéndose y cumpliendo con las tareas

que le son asignadas.

Respeto: Mas alla de las diferencias individuales los miembros de ANS Comunicaciones
Ltda nos comportamos bajo un contexto de tolerancia y respeto hacia los demas Seres

Humanos.

Servicio al cliente: Sabemos que nuestra razén de ser son nuestros clientes internos y
externos por eso nos empefiamos en satisfacer totalmente y de la mejor manera las

necesidades de nuestros clientes.

! CALIDAD, Manual. V1. ANS Comunicaciones, Bucaramanga. 2008
2 CALIDAD, Manual. V1. ANS Comunicaciones, Bucaramanga. 2008
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Confiabilidad: La empresa pone en todos nosotros su confianza por eso guardamos

fidelidad y lealtad a los principios y normas que ella tiene.
Etica: Nuestro que hacer diario nos exige que nos comportemos de una manera ejemplar
velando por los valores éticos y morales personales asi como los intereses de nuestros

Clientes.

Trabajo en equipo: Lo que nos hace verdaderamente una organizacion es la manera

como interactuamos integralmente entre nosotros:”
4.7 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

4.7.1 Telecomunicaciones:

® Soluciones de enlace terrestre: Estudios de sitio (relevamiento), instalacion,
acompafiamiento y mantenimiento de soluciones de telecomunicaciones via enlace

terrestre por diferentes tecnologias asi como de diferentes marcas. Ver figura 6

Figura 6. Solucion de enlace terrestre
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.

3 CATALOGO, ANS Comunicaciones, Bucaramanga 2002
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® Soluciones de enlace satelital: Estudios de sitio (relevamiento), instalacion,
acompafiamiento y mantenimiento de soluciones de telecomunicaciones via enlace

satelital utilizando diferentes tecnologias asi como diferentes marcas. Ver figura 7.

Figura 7. Solucion de enlace satelital
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.

® Soluciones de enlace via modem: Instalacion, acompafiamiento y mantenimiento
de soluciones de telecomunicaciones via enlace modem utilizando la tecnologia de par

aislado o la fibra 6ptica en sus diferentes marcas. Ver figura 8.

Figura 8. Solucién de enlace via modem
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.
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® Soluciones de enrutamiento:

acompafiamiento 'y mantenimiento de

Estudios de sitio (relevamiento),

soluciones de

internetworking en sus diferentes marcas. Ver figura 9.

Figura 9. Solucion de enlace enrutamiento
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.

instalacion,

telecomunicaciones de

® Soluciones de voz: Estudio de sitio, instalacién, acompafiamiento y mantenimiento

de soluciones de voz utilizando diversas tecnologias y diferentes marcas. Ver figura 10.

Figura 10. Solucién de voz
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.
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® Soluciones especializadas: Disefo, instalacion, acompafamiento y mantenimiento
de una topologia de comunicacion de voz y datos disefiada a las necesidades del cliente,
utilizando o combinando las diferentes tecnologias garantizando un servicio de

excelencia. Ver figura 11.

Figura 11. Soluciones especializadas
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.

4.7.2 Cableado estructurado: No solo es un cableado estructurado es toda una autopista
de informacion en su lugar de trabajo en la cual ANS realiza una integracion total hacia la

tendencia de las comunicaciones en tecnologia IP.

® |inea AMP TYCO: La linea AMP cumple con los mas altos estandares
internacionales, la capacitacion del personal de ANS en esta marca garantiza que dichos
estandares se cumplan a cabalidad. Ver figura 12. AMP maneja la linea de fibra dptica
multimodo 50/125 y 62.5/125 para las soluciones de cableado, en manejo de interior y

para exterior dependiendo de la necesidad del cliente.
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Figura 12. Logotipo AMP
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Brochure ANS Comunicaciones 2008.

® | inea PANDUIT: PANDUIT es una compania global de clase mundial, innovadora, en
el disefo, fabricacién y mercadeo de productos y servicios de cableado estandar y de
comunicaciones en grandes volumenes y ANS COMUNICACIONES LTDA, cuenta con
personal altamente capacitado en el area de cableado estructurado contando con
Ingenieros certificados directamente por PANDUIT. La linea de trabajo PANDUIT posee
una amplia gama de ductos, accesorios y elementos que se ajustan a cualquiera de las

necesidades del cliente. Ver figura 13.

Figura 13. Logotipo Panduit

PANDUIT

Brochure ANS Comunicaciones 2008.
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5 METODOLOGIA SEGUIDA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO
La metodologia empleada para establecer las etapas que contribuyeron al desarrollo del
presente proyecto, se basd en la aplicacion del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y

Actuar) propuesta en la tabla 1:

Tabla 1. Metodologia desarrollo del proyecto

Diagnodstico
Planear > Q
= — >
Planificacion ;
Documentacion o
Hacer ;
Implementacion @)
Verificar .. 05
y Evaluacion Z

actuar

Autora de proyecto.

Cada una de estas etapas se presentan en el cuerpo del proyecto en los capitulos del 6 al
11 y la metodologia seguida en cada uno de ellos se define al inicio del capitulo

respectivo.

Como etapa complementaria se presenta en el capitulo 13 la evaluacién del proyecto

objeto del presente libro.
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6 DIAGNOSTICO INICIAL

6.1 OBJETIVO

Diagnosticar y evaluar el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad de la

organizacion con respecto a los requisitos establecidos en la NTC-ISO 9001:2000.

6.2 METODOLOGIA

La metodologia que se utilizé tiene como referente los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2000 en la cual se asoci6 cada uno de estos requisitos a los diferentes procesos y
para cada proceso se evaluo el cumplimiento del requisito, la aplicacion del ciclo PHVA,
entre otros. La escala de evaluacién es de 1 a 5 donde 1 es la menor calificacién en
cuanto al cumplimiento con la norma y 5 es la mayor calificacion. Finalmente se realiza un

analisis general para determinar el nivel de cumplimiento.

6.3 PROCESOS ANALIZADOS

6.3.1 Proceso Gerencial

» Objeto: No esta formalmente establecido.

» Responsable: El proceso gerencial esta soportado por una sola persona quien
desempefia el cargo de gerente.

» Planeacion: No se tiene establecido esta actividad en el proceso.

» Procedimientos estandarizados, método, registros del proceso: No se tienen
procedimientos ni actividades preestablecidas, en la mayoria de las ocasiones se
utiliza una gerencia situacional, en que las acciones dependen de la circunstancia.

» Maquinaria: Es irrelevante al proceso, pero se cuenta con los equipos de cémputo
adecuados para el 6ptimo desarrollo de las actividades.

» Materiales: Es irrelevante al proceso, pero se cuenta con los suministros de
papeleria necesarios para el 6ptimo cumplimiento de las actividades.

» Medicion: No se tienen indicadores de gestidon o evaluacion.
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Mejora: No se tiene planes de mejora formalizados, aunque si se tiene cultura de
mejora.

Aspectos a mejorar; Son muchos los aspectos a mejorar, en primera instancia el
planear y el verificar del proceso, corregir el manual de funciones, crear cultura de
registros y de informes, incrementar el compromiso de la direccion con el sistema de
gestion de calidad, capacitar al gerente y mejorar el proceso de feedback.
Fortalezas: El talento humano en cualquier proceso es el motor, y en este caso el
responsable del proceso es una persona comprometida con la organizacion que
ama su trabajo y quiere hacer siempre lo mejor para beneficio de la organizacion,
cuenta con una amplia experiencia en este campo y eso le permite ser un gran
conocedor del sector, igualmente posee una amplia habilidad de expresién verbal.
Aunque este proceso se ha desarrollado de una manera informal siempre ha tenido
buenos resultados, lo cual ha llevado a un crecimiento en ventas de la empresa.
Cumplimiento de los requisitos: El cumplimiento de este proceso se rige segun el
numeral 5 de la norma NTC ISO -9001:2000 el cual corresponde a la

responsabilidad de la direccién y contiene los siguientes numerales:

Tabla 2. Cumplimiento requisitos proceso gerencial

5.1 Compromiso de la | No se tiene evidencia del compromiso de la alta

direccion direccion con el desarrollo e implementacion del 5
sistema de gestion de la calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia.

5.2 Enfoque al cliente | La alta direccién promueve la cultura del enfoque al
cliente, pero no realiza el debido procedimiento de
aseguramiento de los requisitos del cliente ni de la 3
satisfaccion del cliente, ademas no se tiene
indicadores para tal fin.

5.3 Politica de | No se tiene politica de calidad por lo cual no hay 1

Calidad aseguramiento por parte de la alta direccion.

54 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la | No se tienen objetivos de calidad por lo cual no hay

calidad: gestion para alcanzar los propésitos de calidad por 1
parte de la alta direccion

5.4.2 Planificacion del | No se tiene un sistema de gestion de calidad por

sistema de gestidn de | consiguiente no se planifica. 1

calidad
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55 Responsabilidad,
autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y | No se tienen definidas las responsabilidades y
autoridad autoridades dentro de la organizacion ya que ni 3
siquiera cuenta con una manual de perfiles y
responsabilidades.

5.5.2 Representante de
la direccion No hay representacién ya que no esta establecido el 1
SGC de la organizacion.
5.5.3 Comunicacion

interna No existe este aseguramiento por parte de la alta 2
direccion.

5.6 Revision por la | No hay revision por la alta direccion al sistema de 1

direccion gestion de calidad ya que no esta establecido

Autora de proyecto.

6.3.2 Proceso Administrativo

* Objeto: No esta formalmente establecido

« Responsable: El proceso administrativo esta soportado por una sola persona quien
desempefia el cargo de subgerente.

» Planeacién: No se tiene formalizada la planeacién dentro de este proceso.

* Procedimiento estandarizado, método, registros del proceso: Este proceso
aunque tiene una cultura de registros, estos no estan, formalizados ni
estandarizados, igualmente ocurre con el método y los procedimientos.

e« Maquinaria: No es relevante en este proceso, pero sin embargo se tienen los
elementos de computo adecuados

» Materiales: No es relevante dentro del proceso, pero se cuenta con los Utiles de
papeleria necesarios para el éptimo desarrollo

» Medicion: No se tiene indicadores para realizar medicion.

* Mejora: No se tiene planes de mejora formalizados, aunque se cuenta con una
cultura de mejora.

* Aspectos a mejorar: Se deben definir las funciones, estandarizar el proceso
tendiendo como enfoque el ciclo PHVA, tener mayor organizacién en cuanto al
manejo de documentos y capacitar mas al personal en cuanto a manejo de

personal.
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* Fortalezas: Al igual que el proceso gerencial, el talento humano con que cuenta
este proceso es primordial para el buen funcionamiento, por otro lado el hecho de
que el departamento sea reconocido y respetado por la organizacion es de vital
importancia.

 Cumplimiento de los requisitos: El cumplimiento de los requisitos para este
proceso esta directamente relacionado con todo el numeral 6 y el numeral 7.4 los

cuales se presenta a continuacion:

Tabla 3. Cumplimento requisitos proceso administrativo

6. Gestion de

los recursos 2
6.1 Provision de | Como no se cuenta todavia con un sistema de gestion de
recursos calidad no hay presupuesto recursos para este fin.

6.2 Recursos Se reconoce el alto nivel de talento humano que tiene la
humanos organizacion, pero no hay soportes respecto a la 3

educacion, formacion, habilidad y experiencia. La
organizacion brinda capacitacién y formacion a su personal
pero tampoco hay evidencia y control de estas.

6.3 Infraestructura La organizacion brinda los espacios, equipos y servicios de

apoyo indispensables para el cumplimiento del proceso 3
7.4 Compras
741 Proceso de | No se tiene formalmente establecido 2
compras
7.4.2 Informacién | La organizacion tiene un formato de orden de compra y en 2
de las compras este se plasma la informacion necesaria pero este formato

no esta estandarizado.
7.4.3 Verificacion | Se realiza una verificacion muy informal, en la cual no hay 1
de los productos | un responsable, es decir que no se tiene formalizada
comprado esta actividad.

Autora de proyecto.

6.3.3 Proceso Operativo
* Objeto: Desarrollar las actividades necesarias para la prestacion del servicio
operativo de acuerdo a condiciones de calidad y especificaciones del cliente.
» Responsable: Aunque en este proceso se encuentran tres coordinadores técnicos y
cada uno de ellos es responsable de un procedimiento especifico, el responsable en

general del proceso es el gerente de la organizacion.
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Planeacion: En este proceso se intenta realiza una planeacion de las tareas y
servicios a cumplir, pero por cuestiones del mismo servicio es dificil, esta planeacion
sea hace de una manera informal.

Procedimiento estandarizado, método, registros del proceso: No hay
procedimientos estandarizados, aunque se tiene un método pero este no esta aun
formalizado. Se llena registros del proceso pero por exigencia del cliente mas no
por cultura organizacional.

Maquinaria: La organizacion intenta brindar la maquinaria necesaria para el éptimo
cumplimento de las tareas, pero sin embargo hay equipos de comunicacion muy
costosos que le impiden a la organizacion tener acceso a ellos.

Materiales: En cuanto a materiales la organizaciéon brinda los necesarios para el
optimo cumplimiento de las tareas y servicios.

Medicion: Este proceso tiene equipos e indices que permiten medir el servicio
prestado mas no el proceso operativo en general.

Mejora: No se tiene planes de mejora formalizados, aunque se cuenta con una
cultura de mejora.

Aspectos a mejorar: Se considera que la distribucion de labores o tareas a cumplir,
asi como el orden en los documentos son puntos criticos que se deben mejorar.
Fortaleza: Una fortaleza que se encuentra en este proceso es la existencia de
registros y formatos, otra fortaleza es el gran talento humano con capacidades y
habilidades excepcionales.

Cumplimiento de los requisitos: El cumplimiento de los requisitos para este
proceso esta directamente relacionado con partes del numeral 7 los cuales se

presentan a continuacion:

Tabla 4. Cumplimiento requisitos proceso operativo

7.1

realizacion del producto

Planificacion de la | No se realiza una adecuada planificacion 2

7.2

relacionados con el cliente

7.2.1

Procesos

Determinacion de

los requisitos relacionados | La organizacion no determina estos requisitos. 2

con el producto
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7.2.2 Revision de los | Esta revision se hace de una manera informal, no se
requisitos relacionados con | ha estandarizado esta actividad, ni se encuentran
el producto registros de esta revision. 2

7.2.3 Comunicacién con | Esta actividad se efectua dentro de la organizacién

el cliente pero no de manera formal, ni con un método
especifico 3

7.5 Produccion y

prestacion del servicio

7.5.1 Control de la | La organizacion no realiza la planificacién de una

produccibn 'y de la | manera organizada y formal al igual que tampoco 3

prestacion del servicio presta el servicio bajo condiciones controladas.

7.5.2 Validacion de los | No se realiza validacion de ninguno de los servicios
procesos de la produccién y | prestados por la organizacion. 2
de la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y | No se realiza de una forma adecuada
trazabilidad
2

7.5.4 Propiedad del | Si aplica al servicio, aunque la organizacion cuida
cliente estos elementos, no se lleva un control adecuado ni

registros de estos. 3
7.5.5 Preservacion del | Excepto
producto
7.6 Control de los | No se realiza 2
dispositivos de seguimiento
y medicién
8 Medicién, analisis y | No se realiza 1
mejora

Autora de proyecto.

6.3.4 Proceso Financiero
* Objeto: No se tiene formalmente establecido.
* Responsable: Este proceso tiene como responsable a la persona que ocupa el
cargo de subgerente.
» Planeaciéon: Aunque se hace un presupuesto a corto plazo de las inversiones y
gastos no se hace el presupuesto a largo plazo ni tampoco una planeacion de las

actividades y en general del proceso.

46




* Procedimientos estandarizados, método, registro del proceso: No se cuenta
con un procedimiento estandarizado, no hay un método definido y se lleva dentro
del proceso registros.

» Maquinaria: No es relevante al proceso, sin embargo se cuenta con los elementos
de computo dispensables para el cumplimiento del proceso.

» Materiales: No es relevante al proceso, sin embargo se cuenta con los elementos
de papeleria necesarios para el proceso.

* Medicion: No se hace ninguna medicién ni dentro del proceso ni al proceso, por
consiguiente no se cuenta con indicadores.

* Mejora: No se tiene planes de mejora formalizados, aunque se cuenta con una
cultura de mejora.

» Aspectos a mejorar: La comunicacion dentro de cualquier proceso es de vital
importancia por tal motivo se considera que este aspecto debe mejorarse, la
organizacion del trabajo y de los documentos se debe mejorar, asi como en los
formatos ya que algunos propios del proceso pero hay otros que se deben modificar
para que sirvan de apoyo a otros procesos o dentro de este.

e Fortalezas: Una de las cosas mas importantes es el hecho de que actualmente ya
cuenta con la cultura de diligenciamiento de informes, registros y demas
documentos que requiera el proceso y ademas el amplio conocimiento que tiene

cada persona que interviene en el proceso con respecto a su labor.

6.3.5 Proceso de Calidad: Este proceso no existe en la empresa, por lo cual no hay
cumplimento del numeral 4 de la norma NTC ISO 9001-:2000 el cual se refiere al sistema
de gestion de la calidad, igualmente no hay control de los dispositivos de seguimiento y
medicion ni existe cumplimiento en el numeral 8 medicién, analisis y mejora, por tal razon

la calificacion asignada para cada uno de estos items es de 1.

6.4 DIAGNOSTICO

Tabla 5. Diagndstico inicial

Descripcion Peso Puntuacion Valoracion

Capitulo 4. Sistema de gestién de | 0.20 1 0.20
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la calidad
Capitulo 5. Responsabilidad de la
_ . 0.20 1.67 0.33
direccion
Capitulo 6. Gestion de los recursos 0.20 2.67 0.53
Capitulo 7. Realizacién del producto 0.20 1.73 0.35
Capitulo 8. Medicion, analisis vy
_ 0.20 1 0.20
mejora
TOTAL 1.614
Autora de proyecto
Figura 14. Conclusion diagnéstico inicial
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Autora de proyecto.

Se observa en la figura 14 y en la tabla 5 que el nivel de cumplimiento de los requisitos en
cada proceso de acuerdo a la NTC 9001:2000 es bajo y por ende el nivel de cumplimiento
de toda la empresa con respecto a esta también los es (1.61), vislumbrando una amplia
brecha entre lo actual y la meta; a esta ultima es donde se desea llegar a través de un

trabajo eficiente de un desarrollo de sistema de gestion de calidad para la empresa ANS

COMUNICACIONES LTDA.
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7 PLANIFICACION DEL SGC

7.1 METODOLOGIA

En la figura 15 se presenta un esquema grafico sobre la metodologia que se utilizé en

esta etapa.

Figura 15. Metodologia planificacion del SGC
Entradas Actividades Salidas

. o . » Declaracion de la
° . > Conformacién del comité de calidad. politica de calidad
> Necesidades y expectativas > Establecimiento del alcance de SGC. 5 Obietivos de calidad
del cliente y de las partes > Definicién de la politica y objetivos de defJinidos
interesadas. calidad. > Metas : para los
> Requisitos y  aspectos > Disefio de los indicadores de gestion de aliciives di cellteg
Iegaleg. i Ca"d"f‘d- L » Disposiciones para
» Directrices organizacionales. > ldentificacion de los procesos. .
> Programacion del comité de calidad. S icion o
desempefio del
sistema.

Requisitos

» Participacion activa de los responsables del proceso.
» Cumplimiento de los compromisos adquiridos en la
reuniones.

Autora de proyecto.

7.2 ENTRADAS

7.2.1 Directrices Organizacionales: Las directrices organizaciones de ANS
Comunicaciones son la mision, vision y los valores corporativos presentados en el
capitulo 4. Estas directrices sufrieron modificacién en la ejecucion de este proyecto

logrando que estas se ajustaran a la filosofia de operacién de ANS Comunicaciones Ltda.
7.2.2 Presupuesto: La organizacion ha dispuesto recursos propios tangibles e

intangibles, asi como ha presupuestado en la contratacién de terceros para lograr esta

meta. Teniendo en cuenta los anteriores recursos se estima un monto de doce millones
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de pesos ($12.000.000) para lograr el éptimo desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad.

7.3 ACTIVIDADES

7.3.1 Conformacion del comité de calidad: Para la conformacion del comité de calidad

se realizd una reunion con todo el personal de la organizacion, presentado en ella la

definicidn de comité de calidad y sus respectivas funciones y responsabilidades:

A continuacion se listara en breves lineas, las funciones y responsabilidades del comité:

>

Servir de apoyo en la formulacion de las politicas, objetivos, planes y estrategias
del Sistema de Gestion de calidad.

Definir y gestionar los recursos necesarios para la documentacion, implementacion
y puesta en marcha del Sistema.

Definir estrategias y mecanismos que propicien en los funcionarios, la
interiorizacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Fomentar la adopcion de un enfoque de gestidon basado en procesos y procurar su
implementacion en la organizacion.

Verificar, coordinar y controlar el proceso de implementacion, mantenimiento,
seguimiento y mejora del Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion.

Servir de apoyo en la revisién del Sistema de Gestion de Calidad, analizar su
desempefio y tomar acciones para su mejoramiento.

Aprobar la documentacion que surja en el desarrollo del Sistema de Gestién de
Calidad en la entidad y velar por que se divulgue y aplique correctamente.

Informar a la alta direccion sobre el desempeno del sistema de gestién de la

calidad y de cualquier necesidad de mejora.

Suministrada la informacion se determino el tamafo del comité quedando en tres

integrantes, estas personas deberan pertenecer a areas diferentes para poder tener una

muestra representativa de la organizacién, se estipularon los aspirantes se realizo

votacion y se definié finalmente la conformacion del comité de calidad.
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Con el fin de dar importancia y reglamentar la operacion de esta instancia se definieron
las siguientes pautas de operacion:

e Periodicidad: EI Comité de Calidad se retine como minimo una (1) vez al mes,
previa convocatoria del auxiliar de calidad.

e Convocatoria: La convocatoria al comité se hara con una anterioridad de tres (3)
dias habiles a la reunién por correo electronico.

e Registro: Todo los temas tratados en las sesiones del Comité de Calidad se
registran en actas y como primer punto del orden del dia se lee y aprueba el acta
del comité anterior.

e Invitados: Con previa invitacion del coordinador de calidad, a las reuniones podran
asistir con voz pero sin voto, empleados que puedan hacer aportes de acuerdo

con el tema a tratar.

7.3.2 Definicién del alcance del sistema: “Alcance es un termino comunmente
empleado dentro del contexto de la certificacion/registro del SGC para describir la

organizacion y los productos a los cuales se aplica el SGC.

El alcance del SGC deberia basarse en la naturaleza de los productos de la organizacién
y sus procesos de realizacién, el resultado de la evaluacién del riesgo, las

consideraciones comerciales y los requisitos contractuales, legales y reglamentarios.”

El método que se utilizé para definir el alcance del sistema consistié en reunir al comité de
calidad y evaluar tres aspectos que se consideraron indispensables para la definicion de
este. Una vez evaluado estos factores se generd a través de una lluvia de ideas,
obteniendo asi el alcance del sistema de gestion de calidad de ANS COMUNICACIONES
LTDA. Ver figura 16.

*1S0. Orientacién a cerca del apartado 1.2 Aplicacion de la norma 1SO 9001:2000. Marzo 2001
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Figura 16. Alcance del SGC de ANS COMUNICACIONES

NORMATIVO

item 2 de los criterios para certificacion de
empresas de ingenieria expedida por el
Icontec el cual trata sobre la definicion de

alcances de los certificados

EMPRESARIAL

Estudiar los alcances o producto de las
empresas ya certificadas en 1ISO 9001 del
sector de correo y telecomunicaciones,
arquitectura y servicios de ingenieria y del
sector de construccion-ingenieria.
ORGANIZACIONAL

Revisar los servicios que presta la
organizacion, y cuales de estos servicios 0 en
el mejor de los casos todos se consideran
para la certificacion y que sucursales se
consideran para este propdsito.

Prestacion de servicios de outsourcing para el sector de telecomunicaciones
en instalacion, configuracion y mantenimiento correctivo y preventivo de
enlaces microondas, satelitales. Disefo, instalacion y mantenimiento para
cableado estructurado, redes WAN, redes LAN y centros de coémputo.

Autora del proyecto.

7.3.3 Politica de calidad: El comité de calidad y la junta directiva establecieron las

siguientes pautas a seguir para definir la politica de calidad de la organizacion.

o Definir que es una politica de calidad.

¢ Identificar los requisitos y necesidades del cliente.
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Identificar las principales actividades organizacionales.

Calificar en la matriz de doble entrada la relacidn existente entre cada una de los

requisitos y la forma en que cada meta organizacional aporta a su satisfaccién. Ver

Figura 17

Para calificar en esta matriz de requerimientos del cliente y directrices

organizacionales se realizé la siguiente pregunta ¢Si mi cliente quiere esto
esta directriz ___ facilita, permita o apoya esa necesidad? La

calificacion que se dara es de 1 a 10 en donde 10 es un rotundo si, entre 5y 10 es

un mas o menos, y 0 es un contravia. Anexo A.

Totalizar vertical y horizontalmente.

Identificar las directrices de calidad.

Redaccion de la politica de calidad.

Figura 17. Requisitos Vs Directrices organizacionales

Directrices org
Directriz | Directriz | Directriz | TOTAL
Requisitos
Requisito
— NECESIDADES
Requisito DEL CLIENTE
Requisito
TOTAL /
< _
S
DIRECJ;!SE?EE LA —» Directrices

Calidad

Autora de proyecto.

Teniendo en cuenta las directrices organizacionales, los integrantes del comité
desarrollaron diferentes propuestas para la politica de calidad, las cuales fueron
analizadas y ajustadas hasta definir la siguiente Politica de Calidad para ANS
COMUNICACIONES LTDA:
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“Ans comunicaciones Ltda. provee servicios de outsourcing en el area de las
telecomunicaciones, informatica y acondicionamiento de infraestructuras, con personal
altamente idbéneo, disponibilidad de 7x24 y tiempos de respuestas competitivos,
manteniendo un compromiso constante y renovado en la prestacién de servicio bajo
estandares de calidad, seguridad industrial y eficiencia; apoyados en su experiencia,
trabajo en equipo, y en sus recursos tecnolégicos de vanguardia, buscando siempre

satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y la mejora continua”

7.3.4 Objetivos de calidad e indicadores de gestion de calidad: Definida la politica del
Sistema de Gestion de Calidad de la organizaciéon, el Comité de Calidad establecio los
objetivos de calidad. Una manera practica y organizada de definirlos fue a través de una
matriz, debido a que se mencionan las directrices y para cada una de ellas de describe
los objetivos pertinentes. En la matriz no solo se registran los objetivos, también se
registra el indicador, la formula de este indicador, la meta o logro, la unidad de medida, el

sentido, el responsable, el proceso, la periodicidad y el seguimiento. Ver anexo B.

A continuacién se listan los objetivos de calidad que se determinaron con base a las
directrices de calidad:

e Brindar un servicio integral oportuno con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Garantizar un equipo humano competente, comprometido y humanizado que
brinde una atencién de respeto e igualdad a todos los clientes de ANS
Comunicaciones Ltda.

e Brindar un servicio con tecnologia de vanguardia bajo los estandares de calidad,
garantizando la satisfaccion de las necesidades del cliente.

e Brindar un servicio eficiente con el fin de satisfacer las necesidades de los socios.

e Mantener una cultura de calidad y mejoramiento continuo.

7.3.5 Identificacién de los procesos: La gestidon por procesos es una herramienta
gerencial que brinda innumerables beneficios, entendiendo como proceso a un conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactian las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.
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Cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso se
alcanzan eficientemente los resultados deseados, por ende se identificaron los procesos
necesarios para la prestacion de servicios de ANS Comunicaciones que satisfagan los

requisitos de los clientes y de la empresa.

Al iniciar este proyecto no se tenia claro el enfoque por procesos, no estaban muy bien
definidos los procesos, sin embargo los integrantes de la organizacioén reconocian algunos
procesos los cuales eran:

e Proceso gerencial.

e Proceso administrativo.

e Proceso operativo.

e Proceso financiero.

En un analisis que se realizo junto con las directivas y el personal, y teniendo como
documento de apoyo el diagnostico inicial que se realizo a la empresa por parte del autor
del proyecto, se determino que el proceso administrativo era el proceso critico debido a
que no se tenia claro su alcance y por ende se hacia de todo en él, no habia un
responsable directo de este proceso, perjudicando gravemente a la empresa.

Una vez iniciado el trabajo con estos procesos, se descubrié que no reflejaban la realidad
de la organizacién y que ademas fallaban en muchos aspectos por considerarse proceso
y esto era lo que le sucedia al supuesto proceso administrativo, por lo cual se prosiguio a
realizar un analisis de acuerdo a las pautas definidas en la tabla 6, que permitiera
identificar realmente los procesos y poder continuar con la implementaciéon del SGC

enfocado siempre al mejoramiento continuo.

Tabla 6. Diferencias entre proceso, procedimiento y actividades

PROCESO PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD
» Responsable: Todo | » Un procedimiento retine | » Solo la ejecuta una
proceso debe tener un varias actividades. persona
responsable o autoridad > Se integran varias
> El proceso reune varios personas
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procedimientos

Se podra identificar el
ciclo PHVA, en especial
el planear y el verificar

Se debe tener un
resultado final o un
producto, estos deben
ser tangibles

Debe tener objetivos o
metas

Debe tener proyectos de
mejora

Autora de proyecto.

Finalizado el analisis se identificaron los siguientes procesos:

A.

Procesos de direccionamiento: Son procesos estratégicos o de conduccién que

permiten guiar a la empresa al logro de los objetivos propuestos.

Proceso gerencial: Planear la ejecucion de actividades y recursos para la
prestacion de un servicio de acuerdo a la normatividad vigente, las necesidades
del cliente y de la organizacion.

Proceso Gestidon de nuevos proyectos: Desarrollar nuevos lazos comerciales y

realizar la direccion y control para la ejecucion del mismo.

Procesos operativos: Son los procesos de realizacion del servicio y son la razén de

ser de la empresa, es por esto que también se conocen con el nombre de procesos

misionales:

Proceso de relevamiento: Verificar la factibilidad de instalacion de enlaces de
usuario final o enlaces de backbone.

Proceso de instalacion: Proveer al usuario final un sistema de comunicacion de
ultima milla, teniendo en cuenta las especificaciones técnicas.

Proceso de desinstalacion: Deshabilitar un enlace, realizando la desconexién y
desmonte de equipos, cables y demas elementos teniendo en cuenta las
especificaciones técnicas.

Proceso de mudanza: Trasladar un enlace de usuario final a otra ubicacion
diferente dentro del perimetro de una misma zona de cobertura, cumpliendo con

las especificaciones técnicas.
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Proceso de soporte técnico: Prestar soluciones de telecomunicaciones que no se
consideren propiamente de instalacién, mudanza, desinstalacion o relevamiento
pero que al igual debe cumplir con las especificaciones técnicas.

Proceso de mantenimiento: Diagnosticar y restablecer, si es correctivo, o
conservar, si es preventivo, la operatividad de los enlaces de backbone, nodos y
enlaces de clientes.

Proceso cableado estructurado: Disefar y realizar el servicio de cableado
estructurado cumpliendo las especificaciones técnicas y con los tiempos

estipulados.

Procesos de apoyo: Son los procesos que proveen los recursos necesarios para el

desarrollo de los procesos operativos y de direccion.

Proceso de compras: Suministrar los elementos requeridos por los procesos de
manera oportuna, a precios competitivos, en las cantidades requeridas y
cumpliendo especificaciones.

Proceso de gestion de equipos y suministros: Apoyar logisticamente los procesos
operativos teniendo en cuenta los procedimientos internos y externos en relacion
a la gestion de equipos y suministros.

Proceso de gestién humana: Realizar actividades que permitan disponer del
personal con la educacion, experiencia y las habilidades necesarias para el
o6ptimo desempeno de sus funciones, asi como la motivacion para el logro de los
objetivos organizacionales.

Proceso de gestion de calidad: Realizar actividades enfocadas en el logro de
resultados, en relacidon con los objetivos de calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas.

Proceso de gestion financiera: Administrar y proporcionar recursos financieros
para el cumplimiento de la gestion institucional, proveer informacion financiera
para la toma de decisiones, realiza el seguimiento y control de las recaudaciones.
Este proceso tiene una estructura basica conformada por equipos de trabajo para
atender las siguientes actividades: Presupuesto, Contabilidad, Facturacion vy

Tesoreria.
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Identificados y entendidos los procesos se prosiguié al disefio y elaboracion del mapa de
procesos de ANS COMUNICACIONES LTDA. Ver figura 18. El mapa de procesos es una
representacion grafica de los procesos y la secuencia de la interaccion para el logro de las

estrategias o politica de calidad.

Figura 18. Mapa de procesos

ANS COMUNICACIONES LTDA

MAPA DE PROCESOS

Procesos de direccionamiento
geren . provectio
Procesos operativos

Técnico estructurado

Procesos de apoyo

Gestion de Gestion de
compras calidad inanciera

— Gestion de —
Gestion . Gestion de salud
equipos y )
humana . ocupacional
suministros

Proceso excluido

Autora de proyecto

El proceso de Gestion de Salud Ocupacional se excluye dentro del Sistema de Gestién
de Calidad ISO 9001:2000, debido a que ya se encuentra documentado de acuerdo al
sistema de seguridad y salud ocupacional OHSAS 18000 y su estructura documental fue
planteada de una manera diferente, por lo cual se espera que una vez obtenido la

certificacion OHSAS e ISO se pueda disefiar un sistema integrado.
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8. DOCUMENTACION

8.1 METODOLOGIA

En la figura 19 se presenta un esquema grafico sobre la metodologia que se utilizé en

esta etapa de documentacion.

Figura 19. Metodologia documentacion SGC

Entradas Actividades Salidas

» Caracterizaciones de los procesos.

» Documentacién existente. » Procedimientos documentados.
> Normatividad y leyes que > Instrugtivos o) gu(as que sean _necesar.ios. Documentacion
apliquen. » Organizar y realizar adecuamc_')n p_ertlnente configurada y adecuada
» Requisitos de la NTC-ISO de los documentos de la organizacion. a la operacion de la
9001:2000. » Desarrollar _Ios”documentos necesitados organizacion.
por la organizacion.
» Desarrollar los registros requeridos.

» Establecimiento del manual de calidad.

Requisitos

» Optimizar la estructuracién de los documentos.
» Comunicar oportunamente los cambios de documentos.
» Agilizar en la revisién y aprobacion de documentos.

Autora de proyecto

8.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

Se presenta en la figura 20 la jerarquia de la documentacion de ANS COMUNICACIONES
LTDA de acuerdo al grado de amplitud.
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Figura 20. Estructura documental SGC

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS, ESPECIFICACIONES, PLANES DE
CALIDAD, DOCUMENTOS EXTERNOS, GUIAS, PLANOS,
ETGE

REGISTROS

Programas de gestién ISO 9001 ICONTEC, afio 2005.

8.3 ENTRADAS

8.3.1 Documentacion Existente: En esta etapa se presentaron los documentos
existentes al inicio de este proyecto para ANS COMUNICACIONES LTDA y que fueran
informacién relevante para el sistema de gestién de calidad. Sin embargo se encontrd
poca documentacion elaborada por la empresa, la que existia era basica y no estaba
estandarizada. Ademas se encontraban en desorden hecho que dificultaba la gestiéon de

los documentos.

En el campo de la telecomunicaciones las empresas multinacionales o grandes del pais,
cuentan con ciertos documentos como manuales, formatos, instructivos, niveles de
servicios entre otros, los cuales son trasladados a sus contratistas, por lo tanto ANS
Comunicaciones contaba con parte de esta documentacion, pero no estaba organizada,

completa y eficiente para la operacion de la empresa.
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Existe un documento que se llamoé maestro por su importancia y es la oferta mercantil

IMP-ANS-007 en la cual el cliente estipula las especificaciones y requisitos del servicio

que desea adquirir.

8.3.2

Normatividad: Para el desarrollo de este punto se realizO una busqueda

exhaustiva en la internet, libros de legislacion y documentos suministrados por el

Ministerio de Telecomunicaciones. En la tabla 7 se relacionan las normas que aplican a la

organizacion en todas sus areas:

Tabla 7. Normatividad aplicable a ANS

PROCESO LEGISLACION DESCRIPCION
Ley 1010 de | Por medio del cual se adoptan medidas para prevenir el acoso
2006 laboral
Ley 828 de 2003 | Se expiden normas para el control del sistema de seguridad social
Ley 776 de 2002 | Normas sobre la organizaciéon, administracion y prestacion del
sistema general de riesgos profesionales
Ley 789 de 2002 | Normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccién social y se
modifica algunos articulos de c.s. trabajo
Decreto 1465 de | Se reglamenta el art. 9 ley 21 de 1982
2005
Decreto 1931 de | Se establece las fechas de obligatoriedad del uso de las planillas
2006 integradas de liquidacién de aportes y se modifica parcialmente el
Dec. 1465
Gestién de
recursos Dec 4965 de | Salario minimo legal vigente para el afio 2008
humanos 2007

Dec 4966 de
2007

Auxilio de transporte para el afio 2008

Dec. 933 de
2003

Se reglamenta el contrato de aprendizaje y se dictas otras
disposiciones

Dec. 2800 de
2003

Afiliacion de trabajadores independientes

Dec 1772 de
1994

Se reglamenta la afiliacion y la cotizacién al sistema general de
riesgos profesionales

Dec. 1771 de
1994

Se reglamenta parcialmente el dec. 1295 de 1994. Reembolsos
del ARP

Cddigo
Sustantivo de
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Trabajo

Decreto 4090 de
2006

Por el cual se determinan las distintas modalidades de crédito
cuyas tasas deben ser certificadas.

Ley 1111 de
2006

Por la cual se modifica el estatuto tributario de los impuestos
administrados por la direccion de impuestos y aduanas nacionales

Dec. 379 de
2007

Se reglamenta parcialmente la ley 1111 de 2006 y se dictan otras
disposiciones

Dec. 018 de
2007

Se maodifica el articulo 2 del decreto 4090 de 2006

180372 de 2005

Dec. 4818 de | Por el cual se fijan los lugares y plazos para la presentacion de las
Gesti6 2007 declaraciones tributarias y para el pago de los impuestos,
estion - ) . ) .
financiera anticipos y retenciones en la fuente y se dictan otras disposiciones
Reso. 11114 de | Prescriben los formulario y formatos para el cumplimiento de la
2007 obligaciones tributarias
Dec. 4584 de | Se reglamenta el articulo 73 del estatuto tributario. Determinar
2006 renta o ganancia ocasional
Res. 00057 de | Por la cual se sefialan algunos contribuyentes, responsables y
2007 agentes de retencidon que deben presentar las declaraciones y
diligenciar los recibos de pago de los impuestos administrados por
la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales y de las
retenciones en la fuente, a través de los servicios informaticos
electroénicos
Cédigo de
comercio
Proceso de Ley 80 de 1993 Disponer reglas y principios que rigen los contratos de las
gestion de entidades estatales
nuevos — T
proyectos Dec. 600 de | Normas sobre servicios de valor agregado y telematicos y se
2003 reglamenta el dec-ley 199 de 1990
Decreto 195 de | Limites de exposicion a campos electromagnéticos
2005
Procesos Decreto 600 de | Normas sobre servicios de valor agregado y telematicos, y se
operativos 2003 reglamenta el Dec ley 1900 de 1990
Decreto 1900 de | Se reforman las normas y estatutos que regulan las actividades y
1990 servicios de telecomunicaciones y afines
Resolucion # | RETIE
Proceso 180398 de 2004
Cableado
estructurado Resolucién # | Entrada en vigencia del RETIE

Autora de proyecto

62




Todas la normas colombianas esta sujeta a cambio es por eso que la normatividad que
aplica a ANS COMUNICACIONES LTDA también lo esta, por tal razén se disefio un
procedimiento y sus formatos de aplicacion que tienen por objeto determinar y apoyar la
busqueda de nuevas normas o la actualizacién de las ya existentes, con el fin de que la
organizacion se encuentre informada en todo momento y pueda tomar las acciones

pertinentes. Ver anexo C.

8.4 ACTIVIDADES

8.4.1 Caracterizacién de procesos: Disefiado y aprobado el mapa de procesos
presentado en el capitulo 7, se procedié a realizar las caracterizaciones de cada uno de
los procesos. La caracterizacion de un proceso es una descripcidon general de las
actividades que transforman entradas en salidas, teniendo en cuenta aspectos

documentales, normativos, y de seguimiento y control.

e Encabezado: El encabezado consta de tres partes, la primera hace referencia a la
identificacion del documento la cual es la misma que se ha establecido para todos los
documentos; la segunda hace referencia al nombre del proceso, al nhombre de la
caracterizacién y al logo de la empresa, en la tercera parte se define el proceso, el

objetivo, el alcance y la autoridad. Ver figura 21.

Figura 21. Encabezado caracterizacion

GESTION DE COMPRAS [Cédigo: P-COM-01
R — Version: 1
S Caracterizacion Proceso
Arquitectura en Redes y Sistemas ComDraS Pagina 1 de 1
Proceso:
Objetivo:
Alcance: Desde: Hasta:
Autoridad:

Autora de proyecto

63



e Cuerpo: El cuerpo de las caracterizaciones esta conformado por 5 recuadros los

cuales contienen la informacion que se muestra en la figura 22

Figura 22. Cuerpo caracterizacion

Proceso Proceso
Proveedor Proceso cliente

Entradas ‘ ’ Salidas ‘

Autora de proyecto.

Ademas de esta informacion se adjuntaron casillas que contengan: documentos y
registros necesarios por el proceso, recursos, participantes del proceso, el seguimiento y
medicion necesaria para el proceso y los requisitos (ley, clientes, organizacién) que debe

cumplir el proceso.

Esta metodologia fue implementada por los integrantes de cada proceso, con la
orientacion del Coordinador de Calidad y Salud Ocupacional; de esta manera se garantizo
que la caracterizacion sea una descripcién de la realidad igualmente se avanza en el logro
que los integrantes de la organizacion se apropien del sistema de gestion de la calidad y

se facilite la sensibilizacion y capacitacion.

e Aprobacion: Al final del documento se dejé un espacio para la firma y fecha de la

persona quien elabora y aprueba la caracterizacion

La caracterizacién de cada uno de los procesos se presenta en el anexo B del Manual de
Calidad (Anexo D).

8.4.2 Procedimientos requeridos por la norma NTC ISO 9001: 2000: La norma NTC-

ISO 9001:2000 en el Capitulo 4, exige como documentos obligatorios 6 procedimientos

fundamentales para el Sistema Gestion de Calidad:
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® Procedimiento de Control de Documentos: En la figura 23 se describen las pautas
que se consideraron en el procedimiento de control de documentos de acuerdo a las

especificaciones de la norma.

Este procedimiento se encuentra en el anexo E, ademas se disefaron los siguientes

documentos que dan apoyo y sostenimiento a este procedimiento:

. Instructivo para la codificacion de documentos del SGC.

. Guia para la elaboracién de documentos.

. Formato de creacion, anulacion o modificacion de documentos.
. Listado maestro de documentos.

. Listado maestro de documentos externos.

. Control de préstamo de documentos y otros.

Figura 23. Control de documentos

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO QUE DEFINE LOS
CONTROLES NECESARIOS PARA:

4 7\ (Revisar y actualizar Identificacion de
documentos y estado de revisiéon
reaprobacion actual

SawEing
i

Documentos legibles

e identificables Distribucion y
Aprobar en cuanto a su internos y externos disponibilidad de
\_ adecuacion ) documentos
pertinentes internos
. y externos
Identificacion de
cambios ]
( Identificacion de ]
L obsoletos

Programas de sistema de gestién MO-1B-V3 ICONTEC.
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® Procedimiento de Control de Registros: En la figura 24 se describe las pautas que

se tuvieron en cuenta para la elaboracién del procedimiento de control de registros

Los registros son la base para garantizar confianza al cliente, demostrar conformidad con
el producto, establecer acciones correctivas y preventivas, detectar oportunidades de
mejoramiento, realizar la revisién general, demostrar operaciéon eficaz del sistema de
gestion de la calidad, detectar necesidades de entrenamiento y trazabilidad, entre otras.

Este procedimiento se presenta en el anexo F, ademas se disefiaron los siguientes

formatos que dan sostenibilidad a este:

» Tabla de control de registros

»  Control de préstamo de documentos y otros.

Figura 24. Control de registros

CONTROL DE LOS REGISTROS

@ocedimiento \ Legibles Facilmente Recuperables
documentado que defina identificables

los controles necesarios
para:

o Identificacién

o Almacenamiento
o Proteccion

e Recuperacion

( Retencion /

Programas de sistema de gestion MO-1B-V3 ICONTEC.

® Procedimiento de Auditoria Interna de Calidad: En la figura 25 se describen las

pautas que se tuvieron en cuenta en el procedimiento de auditoria interna de calidad.
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Figura 25. Auditorias del SGC

Es un examen sistematico e independiente para determinar si las actividades y los
resultados relativos a la calidad cumplen con las disposiciones previamente establecidas,

. ,

Auditorias Internas Auditorias Externas

Por Auditores (personal Por auditores de entidades de

Para obtener la certificacion 1SO

Autora de proyecto.

El procedimiento que la organizacion definié para las auditorias internas se presenta en el

anexo G. Sin embargo para apoyar este procedimiento se disefiaron los siguientes

formatos:

. Lista de verificacion de auditoria interna de calidad.
. Informe de auditoria interna de calidad.

. Programa de auditorias internas de calidad.

. Plan de auditorias internas de calidad.

® Procedimiento de acciones preventivas, correctivas y de mejora: En la figura 26
se describe el conducto de un hallazgo de acuerdo a la respuesta (accion) que la empresa
determino. Cuando se presentan hallazgos negativos de auditoria siempre requieren el

tramite de accidn correctiva.
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Figura 26. Hallazgos

[ (+) HALLAZGOS (-) ]

Fortalezas No meormidades
(Acciones de mejora) (Acciones correctivas
Servicio no conforme)
Conformidades
(Acciones de mejora
Acciones preventivas)

Autora de proyecto.

Se definieron procedimientos para las acciones preventivas, de mejora y correctivas y se

encuentran definidos en el anexo H. El apoyo documental de estos procedimientos es:

«  Solicitud de accidn.

« Tabla control de acciones.

] Procedimiento de Servicio no Conforme: En la figura 27 se define en forma

grafica el servicio no conforme.

Figura 27. Servicio no Conforme

\ - , /
S CONFORMIDAD:

A
' ' l I

Accion Correctiva Concesién Desviacion Correccion
Cuando el servicio no | 'Acuerdo con el cliente permitida Accién tomada para
conforme es repetitivo o| | para que acepte el Acuerdo con el cliente eliminar un problema de

de alto impacto se servicio después de para que acepte el forma inmedi_a_ta p_uede
genera una accioén para haberle incumplido servicio antes de ser una reclasificacion, un
eliminar la causa del haberle incumplido reproceso o una
problema reparacion

Autora de proyecto.
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Este procedimiento establece la metodologia a utilizar para asegurar la prevencion del
uso de servicio no conforme de acuerdo a los requisitos y se presenta en el anexo I. El

apoyo documental de este procedimiento es:

* Instructivo manejo de servicio no conforme.

*  Manejo de la no conformidad.

8.4.3 Documentos del SGC para los procesos, requeridos por la empresa: A parte
de los anteriores seis procedimientos se disefiaron otros documentos para cada proceso
de acuerdo a la complejidad y a las necesidades de este para cumplir con los requisitos
del cliente, mejorar la calidad, lograr repetibilidad y trazabilidad, proporcionando
evidencias y evaluando la eficacia y adecuacion continua del sistema de gestién de

calidad.

Esta etapa fue dispendiosa debido a la poca documentacion que tenia ANS y la cual se
analiza en el item 8.3.1 “Documentacion existente”, comparada con la necesidad
documental de la empresa, ademas no existia cultura de los documentos y se debid iniciar
con la sensibilizacion del enfoque por procesos para posteriormente vislumbrar la
importancia de cada uno de los documentos permitiendo una participacion activa en el

disefo e implementacién de estos.

La metodologia utilizada para establecer y documentar consistiéo en entender y vivir cada
uno de las actividades de los diferentes procesos, obteniendo asi un amplio conocimiento
de cada uno de ellos y plasmar la realidad en los documentos. En la construccion de
estos documentos se presentaron fallas las cuales fueron solucionadas no de una manera
autoritaria si no participativa en el cual los duefios y participantes de cada proceso
entendieron la falencia y entre todos se busco la mejor solucién, a la vez esta debia ser
una solucion practica y dinamica que permitiera disminuir algun tipo de complejidad y por

ende error.

Sin embargo, no todos los documentos disefiados dieron el resultado esperado por lo cual

se inicio nuevamente con el trabajo de mejoramiento hasta encontrar el mas adecuado.
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Una vez entendidos los documentos se implementaron de una vez, ya que el objetivo
principal es no solo dejarlos en papel si no que sean una herramienta principal para la
gestion de calidad y consciente que la Unica forma de lograrlo era involucrando primero a
todos los integrantes y activar la necesidad de documentacién para que los utilizaran

entendiendo la finalidad de cada uno de ellos.

® Proceso Gerencial

e Procedimiento de revision por la gerencia: Definir y estandarizar la metodologia
para llevar a cabo las revisiones del Sistema de Gestion de Calidad por parte de la
Gerencia. Estas revisiones periddicas tienen como objetivo evaluar el grado de
eficacia y adecuacién del Sistema de Gestion de Calidad con relacion a los objetivos
previstos.

e Guiarevision por la gerencia: Documento guia para las revisiones por gerencia con
el fin de asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia, efectividad y eficiencia.

e Formato para informe de revision por la gerencia.

® Proceso Gestidon de nuevos proyectos

¢ Manual de gestién de nuevos proyectos: En este manual se definieron las pautas
para que la coordinacion de Gestiéon de Nuevos Proyectos pueda establecer y
mantener relaciones estrechas y de largo plazo con los nuevos clientes. En este

manual se describe:

Politicas de gestidon de nuevos proyectos.
Procedimiento disefio e implementacion plan de mercadeo.
Procedimiento de negociacion.

Formato seguimiento de clientes.

O O O o o

Caracterizacién del proceso.

® Procesos operativos de IMDRS y MTO
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Manual de procesos y procedimientos: En este se describe de manera detallada y
especifica los procesos y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos
realizados en el area operativa de ANS COMUNICACIONES LTDA en cuanto a los
procesos de instalacion, mudanza, desinstalacion, relevamiento, soporte,
mantenimiento correctivo y mantenimiento preventivo con el fin de garantizar el
cumplimiento y ejecucion de cada una de los servicios, en pro del buen

funcionamiento y la calidad. En este manual se describe:

Politicas de servicios de IMDRS y MTO.
Caracterizacion proceso relevamiento.
Procedimiento general servicio de relevamiento.
Procedimiento relevamiento radio.
Procedimiento relevamiento satelital.
Instructivo técnico enlace wireless.

Instructivo técnico enlace satelital.

Instructivo técnico enlace wireline.

Guia técnica enlace relevamiento satelital.
Guia técnica enlace relevamiento radio.
Formato relevamiento radio.

Formato relevamiento satelital.

Formato infraestructura.

Caracterizacion proceso desinstalacion.
Procedimiento general servicio de desinstalacion.
Instructivo desinstalacion enlace wireless.
Instructivo desinstalacion enlace satelital.
Instructivo desinstalacién enlace wireline.
Instructivo desinstalacién equipos Backbone.
Formato acta general de desinstalacion.
Caracterizacion proceso de instalacion.
Procedimiento general servicio de instalacion.
Instructivo manejo de Dokuviz.

Instructivo técnico instalacion enlace wireless.

O O O O O O O O O O OO 0o o oo oo o o o o o o o

Instructivo técnico instalacion enlace satelital.
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O O O 0O O O O OO O OO 0O 0o 0O oo o oo oo o o o o o o o o o o

Instructivo técnico instalacion enlace wireless.
Instructivo técnico instalacion enlace cobre.
Instructivo técnico instalacion enlace fibra.

Guia para instalar vsat.

Guia para instalar dataplus.

Guia informacion general DTU.

Guia técnica NW 3612.

Formato cuadro maestro de actividades de IMDRS.
Formato de calendario Groove.

Formato de obra civil.

Formato de reporte técnico.

Formato de reporte eléctrico.

Formato general de instalacién y mantenimiento.
Formato Checklist de calidad.

Caracterizacion proceso de mudanza.
Procedimiento general servicio de mudanza.
Instructivo técnico mudanza enlace satelital.
Instructivo técnico mudanza enlace wireline.
Instructivo técnico mudanza enlace wireless.
Formato acta general de desinstalacion.
Formato acta general de instalacion.
Caracterizacion proceso de soporte técnico.
Procedimiento gestion de nodos Global Crossing.
Procedimiento general actividades menores.
Instructivo acompafiamiento nodos.

Instructivo de actividades menores.

Instructivo de actividades menores proyecto Bancolombia.
Formato bitacora de nodos.

Formato de marquillas para nodos.

Formato informe mensual de nodos.

Checklist de nodos.

Checklist actividades MAC.

Caracterizacion proceso mantenimiento.
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Procedimiento general mantenimiento preventivo.
Procedimiento general mantenimiento correctivo.

Instructivo técnico mantenimiento correctivo enlace wireless.
Instructivo técnico mantenimiento correctivo enlace satelital.
Instructivo técnico mantenimiento correctivo enlace cobre.
Instructivo técnico mantenimiento correctivo enlace fibra.
Instructivo técnico mantenimiento correctivo equipos anexos.
Instructivo técnico mantenimiento preventivo.

Instructivo técnico mantenimiento correctivo proyecto Bancolombia.
Instructivo técnico mantenimiento preventivo proyecto Bancolombia.
Guia switcheo manual sistema redundante Ericsson.

Guie manual basico Alvarion.

Laboratorio radio Alvarion.

Guia acceso ACT referencia SDM 9350.

Guia basica Huawei.

Guia basica Rici.

Guia basica modem Adtram 6530.

Guia acceso Rf converter por hiperterminal.

Guia analizador de espectros.

Guia analizador de ver.

Formato cuadro maestro de MTO.

Formato mantenimiento preventivo.

O O O O O O O O O OO 0oo oo oo o o o o o o

Formato mantenimiento preventivo proyecto Bancolombia.

Manual de documentos técnicos externos: Este manual es un compendio general
de informacién externa pero que es muy util para la empresa; se organizo la

informacion de acuerdo a la tecnologia y al uso que pueda tener:

Compendio informacion de energia.
Compendio informacion de nodos.
Compendio informacién médems de cobre.

Compendio informacion dataplus.

o O O o o

Compendio informacion vsat.
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Compendio informacion internetworking.
Compendio informacion wirreles.
Compendio informacion transmision.
Compendio informacion planta externa.

Compendio informacién equipos de medida.

O O O o o o

Compendio informacion proyecto Bancolombia.

Proceso de cableado estructurado

Manual técnico de cableado estructurado: En este manual se establecen una
pautas teodricas, técnicas y practicas con el fin de garantizar el cumplimiento y
ejecucién de cada una de los servicios de cableado estructurado segun lo establecido

por las normas y por la empresa.

Procedimiento de servicio de cableado estructurado: El objetivo de este
procedimiento es establecer una metodologia que permita llevar a cabo un servicio de
cableado estructurado, teniendo en cuenta los aspectos administrativos y técnicos
que se requieren para la optima ejecuciéon de este, garantizando el cumplimiento de
los requisitos del cliente y de la organizacion. Ademas en este procedimiento se

relacionan los formatos que apoyan y dan sostenimiento a este:

Formato avance de obra.
Formato acta de entrega cableado estructurado.
Informe general cableado estructurado.

Formato de propuesta.

O O O o o

Formato de cotizacion.
Guia inspeccién de sitio para cableado estructurado: Establecer una metodologia

basica para realizar una inspeccion de sitio inicial para iniciar con la cotizacién de un

cableado estructurado.
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Guia planificacion proyecto cableado estructurado: Establecer unas pautas
basicas para realizar una planificacion de un proyecto en la que se reuna informacion
sobre el presupuesto, se anotan los requisitos especiales, se realizan las
asignaciones de los recursos y se lleva a cabo una revisién final de la solicitud de

propuesta para asegurarse de que se tienen en cuenta todos los componentes.

Proceso gestion de compras

Manual gestion de compras: Se describe de manera detallada y especifica los
procesos y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos realizados en el
area de compras de ANS COMUNICACIONES LTDA de acuerdo a las
especificaciones de la empresa. Se describe:

Politicas proceso de compras.
Caracterizacion proceso de compras.
Procedimiento compras insumos con convenios.

Procedimiento compras insumos sin convenios.

o O O o o

Procedimiento compra de equipos electronicos, telecomunicaciones y
herramientas mayores.

Procedimiento compra servicios ocupacionales y de seguridad.
Procedimiento compra elementos diversos.

Procedimiento devolucién de producto.

Procedimiento para faltantes de producto.

Procedimiento seleccion, evaluacion y reevaluacién de proveedores.
Formato orden de compra.

Formato autorizacién de dinero.

Formato kardex de herramientas y suministros.

Formato listado de proveedores autorizados.

Formato listado de activos.

Formato evaluacién de proveedores.

Formato reevaluacion de proveedores.

O O 0O O O o o o o o o o o

Formato carta invitacion proveedor.
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o Formato datos basicos de proveedor.

o Formato control de numeracion ordenes de compra.

Proceso gestién de equipos y suministros

Manual gestion de equipos y suministros: Se describe de manera detallada y
especifica los procesos y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos
realizados en el area de gestion de equipos y suministros propiedad de ANS

Comunicaciones. Se describe:

Politicas de gestién de equipos y suministros.
Caracterizacién del proceso.

Procedimiento gestion de equipos de sistemas y periféricos.
Procedimiento gestién de herramientas mayores.
Procedimiento gestién de herramientas menores.
Procedimiento gestion de herramientas suministros.

Guia clasificacion de equipos, herramientas y suministros.

Formato inspeccion de herramientas manuales.

o O O O O o o o o

Formato de inventario de equipos de sistemas y periféricos.

Programa de mantenimiento: Se describe de manera detallada los equipos,
herramientas y equipos que requieren de mantenimiento ya sea preventivo o
correctivo, la forma como se debe realizar el mantenimiento y ademas se relaciona el

cronograma de ejecucion de estas actividades.

Manual gestion de activos Global Crossing: Se describe de manera detallada y
especifica los procesos y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos
realizados en el area de gestion de equipos y suministros en lo referente a la gestion

de activos propiedad del cliente Global Crossing. Se describe:

0 Procedimiento devolucion de activos.

0 Procedimiento gestidon de activos de backup.
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Procedimiento gestién de activos de instalacion.
Procedimiento gestién de activos de mantenimiento.
Guia de embalaje.

Guia manejo listas de empaque.

Guia prestamos de backup para instalacion.
Formato ubicacién de activos de backup.

Formato lista de empaque.

Formato ubicacion activos de instalacion.

Formato ubicacion activos de mantenimiento.

O O O O o o o o o o

Formato de devolucion.

Proceso gestién financiera

Manual gestién financiera: Se describe de manera detallada y especifica los
procesos y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos realizados en el
area financiera de ANS COMUNICACIONES LTDA de acuerdo a las especificaciones

de la empresa. Se describe:

Politicas proceso financiero.

Caracterizacion proceso de financiero.

Procedimiento presupuesto y asignacion de recursos.
Procedimiento gestidon de recursos financieros operativos.
Procedimiento gestidén de recursos para nuevos proyectos.
Procedimiento para pagos.

Procedimiento contable.

Procedimiento analisis financiero.

Procedimiento de facturacion y cartera.

Guia para revision de reporte de gastos.

Guia para elaboracion de presupuesto de efectivo .

Guia para elaboracion de presupuesto maestro.

Guia emision financiera anual a entidades pertinentes.

O O O o o o o o o o o o o o

Guia elaborar formato de condiciones de negociacion.
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Guia para programacion de facturacion.
Guia indicadores financieros.

Formato presupuesto de efectivo.
Formato presupuesto maestro.

Formato estado de facturacion y cartera.
Formato reembolso de caja menor.
Formato listado de anticipos.

Formato reporte de gastos.

Formato informe financiero de proyecto.
Formato programa de pagos semanal.
Formato de egreso.

Formato de ingreso.

Formato de nota debito/crédito.

Formato de nota contable.

Formato balance general.

Formato balance general comparativo.
Formato estado de resultados.

Formato estado de resultados comparativos.
Formato notas a los estados financieros.

Formato informacion general de negociacion.

O O 0O O O O O O o o o o oo oo o o o o o

Formato factura de venta.

Proceso gestion humana

Manual gestién humana: Se describe de manera detallada y especifica los procesos
y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos realizados en el area de
recursos humanos de ANS COMUNICACIONES LTDA de acuerdo a las

especificaciones de la empresa. Se describe:
o0 Politica de seleccion de personal.

o0 Politica de enganche de personal.

0 Politica de induccién de personal.

78



O O O O O O O O O O O O O OO oo oo oo o o o o o o o o o o o

Politica de egreso de personal.

Politica de formacién de personal.

Politica de evaluacion de habilidades basicas de personal.
Politica para el analisis de competencia de personal.
Politica para evaluacién de desempefio de personal.
Caracterizacion del proceso.

Procedimiento de seleccion de personal.

Procedimiento de enganche de personal.

Procedimiento de induccion de personal.

Procedimiento de egreso de personal.

Procedimiento de formacion de personal.

Procedimiento de evaluacion de habilidades basicas de personal.
Procedimiento para el analisis de competencia de personal.
Procedimiento para evaluacién de desempefio de personal.
Formato hoja de vida.

Formato prueba técnica operativa.

Formato prueba psicolégica de 16PF.

Formato resultado de la seleccion.

Formato solicitud de documentos.

Formato de entrevista.

Formato contrato de trabajo.

Formato registro de induccién de personal.

Formato entrega y devolucién de elementos de trabajo.
Formato liquidacién de trabajo.

Formato constancia de trabajo.

Formato control de asistencia de formacion.

Formato informe de evaluacién de formacion.

Formato certificado de asistencia.

Formato registro de las competencias del personal.
Formato evaluacion habilidades por grupo.

Formato registro evaluacién de habilidades.

Formato evaluacion de desempefio.

Formato registro evaluacion de desempefio.
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« Manual de bienvenida: Recopilacion de la informacién basica que debe tener un
trabajador al iniciar su vida laboral en ANS Comunicaciones. En el se describe la
mision, vision, valores corporativos, las politicas de calidad y salud ocupacional,
objetivos de calidad, objetivos de salud ocupacional, el reglamento interno de trabajo

y el reglamento de higiene y seguridad industrial.

« Manual de andlisis y descripcion de cargos: El objetivo de este manual es tener un
documento que recopile los registros de analisis y descripcién de cargos para mayor
organizacion y facilidad de busqueda, asi como registrar la metodologia que se

utiliza para este analisis.

o Formato analisis y descripcion de cargos.

0 Cuestionario para analisis y descripcion de cargos.

® Proceso gestiéon de calidad

« Manual de mejoramiento continuo: Se describe de manera detallada y especifica
los procesos y procedimientos, los instructivos, las guias y los formatos realizados en

el proceso de calidad de acuerdo a las especificaciones de la empresa. Se describe:

Procedimiento control de documentos.

Procedimiento control de registros.

Procedimiento servicio no conforme.

Procedimiento acciones correctivas.

Procedimiento acciones preventivas.

Procedimiento acciones de mejora.

Procedimiento auditoria interna.

Procedimiento gestion de legislacion aplicable a ANS.
Procedimiento satisfaccion de clientes.

Guia para la elaboracién de documentos.

O O O O O o o o o o o

Instructivo codificacidon de documentos.
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Instructivo manejo de servicios no conformes.
Formato programa del comité de calidad.

Formato acta de comité de calidad.

Formato tabla de vigencia de legislacion.

Formato creacién, modificacion o anulacién de documentos.
Formato listado maestro de documentos.

Formato listado maestro de documentos externos.
Formato control de préstamo de documentos y otros.
Formato control de registros.

Formato lista de verificacion auditoria.

Formato informe de auditoria interna.

Formato programa de auditoria.

Formato plan de auditoria interna.

Formato de solicitud de accion.

Formato control de acciones.

O O O 0O O O o o o o o o o o o o

Formato plan de actividades SGC.

Manual de 5'S: El objetivo de este manual es tener un documento que recopile la
informacion basica para desarrollar la filosofia 5’'S en ANS Comunicaciones, en ella
de describe una breve teoria de la filosofia, las ventajas la forma como se implementa

y los formatos de apoyo y sostenimiento de 5’S:
o Formato de tarjeta roja.

o Formato control de disciplina 5’S.

o Formato de checklist de orden y limpieza.
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9. CAPACITACION

La implementacion del sistema de gestion de calidad introduce una serie de conceptos

nuevos para los empleados de la empresa, pero es de vital importancia su interpretacion

y conocimiento para que el SGC se incorpore y mantenga dentro de la cultura de ANS

Comunicaciones.

Para su cumplimiento se disefid un programa de capacitacion con el objetivo de difundir el

conocimiento, la comprensién y aplicacion de los criterios y elementos a tener en cuenta

en el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad e infundir la adopcion de la calidad

como un habito personal, un elemento de competitividad y una filosofia empresarial.

9.1 METODOLOGIA

Figura 28. Metodologia capacitacion SGC

Entradas

Necesidades de capacitaciéon
del talento humano en temas
del SGC

Autora de proyecto

Como se presenta

Actividades Salidas

» Planeacion del programa de
capacitaciones.

» Desarrollo del programa de
capacitaciones.

» Resultados obtenidos con el
programa de capacitacion.

Personal con formacién en
SGC y evaluacién de las
capacitaciones.

Requisitos

» Participacion activa del personal en las capacitaciones
del SGC.

» Evaluacion de la eficacia de las capacitaciones de
calidad.

en la figura 28 este capitulo se desarrollo bajo tres enfoques:

planeacién, desarrollo y conclusiones o resultados.
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En la planeacién se definieron los temas a tratar, los participantes, el objetivo de cada
capacitacion, el responsable y los recursos necesarios. Todos estos factores se recopilan

en el programa de capacitacion.

El desarrollo es la realizacion del programa de capacitacion y finalmente las conclusiones

es el analisis que se realizo de toda esta implementacion.

9.2 PLANEACION

De acuerdo a las necesidades vislumbradas en el diagndstico inicial se definio el

siguiente programa de capacitacion:

e Tema: Sensibilizacion inicial.
Objetivo: Realizar una induccién exponiendo el porqué iniciar con este nuevo
proyecto se describe la metodologia para el disefio e implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad en ANS Comunicaciones Ltda. todo con el fin de motivar al
personal de participar activamente en el desarrollo de este proyecto.
Dirigido: Toda la organizacion.
Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 8 horas.

e Tema: Sensibilizaciéon de SGC
Objetivo: Dar a conocer los principios e importancia del Sistema de Gestion de la
Calidad, definiciones claves y estructura de la Norma NTC I1SO 9001:2000, realizando
profundizacion en el enfoque basado por procesos.
Dirigido: Toda la organizacion.
Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 8 horas.
e Tema: Difundir la politica y los objetivos de calidad.

Objetivo: Dar a conocer la politica y los objetivos de calidad realizando las

aclaraciones pertinentes para una correcta interpretacion e iniciar con la difusion.
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Dirigido: Toda la organizacion.
Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 4 horas.

Tema: Sensibilizacion de la directrices organizacionales.

Objetivo: Sensibilizar al personal de la importancia que tiene el cumplimiento de las
funciones individuales en el logro de los objetivos generales, reforzando el tema de
trabajo en equipo.

Dirigido: Toda la organizacion.

Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 8 horas.

Tema: Capacitacion en control de documentos y registros.

Objetivo: Comprender los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 en lo referente al
control de documentos y registros, con el fin de asegurar la adecuada interpretacion y
uso de los documentos disefiados y presentados en la capacitacion.

Dirigido: Toda la organizacion.

Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 8 horas.

Tema: Capacitacion para elaboracion de documentos.

Objetivo: Fortalecer al personal en los conceptos de la norma y proporcionar los
lineamientos necesarios para disenar los documentos requeridos por cada uno de los
procesos.

Dirigido: Responsables de procesos.

Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 60 horas.

Tema: Capacitacion acciones.
Objetivo: Brindar los conceptos teorico-practico de las acciones preventivas,
correctivas y de mejora, y dar a conocer los procedimientos de cada una de las

acciones.
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Dirigido: Toda la organizacion.
Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 20 horas.

Tema: Refuerzo capacitacion de acciones.

Objetivo: Presentar los procedimientos de las acciones y suministrar la informacion
pertinente para realizar un adecuado analisis de causas para las no conformidades.
Dirigido: Responsables de proceso e integrantes de comité de calidad.

Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 4 horas

Tema: Capacitacion servicio no conforme.

Objetivo: Brindar los conceptos tedrico-practicos de servicio no conforme y presentar
el procedimiento para el manejo de estas.

Dirigido: Toda la organizacion.

Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).

Intensidad Horaria: 4 horas.

Tema: Capacitacion de auditores internos.

Objetivo: Brindar el conocimiento fundamental relacionados con las auditorias,
proporcionar herramientas para definir y gestionar las auditorias asi como dar a
conocer y aplicar la metodologia establecida en las normas ISO 19011 “para el
desarrollo de auditorias de calidad.

Dirigido: Coordinador de comité de calidad.

Responsable: Icontec.

Intensidad Horaria: 24 horas.

Tema: Sensibilizacion de SGC.

Objetivo: Dar a conocer el avance del proyecto y los logros obtenidos con el fin de
motivar al personal a seguir participando activamente en el mantenimiento del SGC.
Dirigido: Toda la organizacion.

Responsable: Coordinador de comité de calidad (Autora de proyecto).
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Intensidad Horaria: 60 horas.
Para el desarrollo de las capacitaciones se requirieron de recursos como son:

disponibilidad de tiempo del personal, espacio, computador, tablero, expografo y en

algunos casos recursos monetarios para la ejecucién de las mismas.

9.3 DESARROLLO

Figura 29. Registro fotografico capacitacion

Autora de proyecto

El programa de capacitacion se ejecutd con éxito, y el cumplimiento se evidencia con los
formatos de listado de asistencia, certificados de asistencia y registros fotograficos.
Igualmente se realizaron reuniones con el comité de calidad, las directivas y los jefes de
proceso con el objetivo de brindar retroalimentacion referente a alguna etapa ejecutada
del proyecto. La evidencia de estas reuniones se encuentra en las actas del comité de

calidad.
Como se puede observar en la foto los integrantes de ANS Comunicaciones es gente

joven por lo cual el ambiente que se tiene es fresco, de ideas innovadores y lo mas

importante de mentes abierta lo cual facilito la formacion y las sensibilizacion del personal.
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Es importante resaltar que el 90% de las capacitaciones se desarrollaron dentro de los
horarios laborales lo cual impulso el interés de todo el personal en este tema.

9.4 EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

El SGC debe asegurarse que el personal haya adquirido nuevos conocimientos, actitudes
y habilidades en las capacitaciones o cursos a los cuales asistieron y ponerlos en
practica una vez que regresen a sus puestos de trabajo, lo cual jugara un papel
importante en lo que respecta al desempeio del personal. Para evaluar el impacto de las
capacitaciones sobre la operacién se realiza un analisis a largo plazo buscando mejorar
el desempenio a nivel de la organizacion y del programa y por ultimo, contribuir al logro de

los objetivo de calidad, es por esto que se disefiaron dos herramientas para evaluarlas.

El formato de evaluacion de conferencia (F-GH-12) tiene como objetivo evaluar al
expositor referente a los criterios de puntualidad, manejo del tema, manejo del tiempo,
metodologia y recursos utilizados, asi como evaluar al alumno a través de unas preguntas

realizadas por el expositor y determinar el nivel de aprendizaje ver Figura 30.
Para evaluar el impacto a largo plazo se analizan las variaciones en la evaluacion de
desempefio (F-GH-24) y en la evaluacién de habilidades basicas (F-GH-14 hasta F-GH-

18).

Figura 30. Registro fotografico evaluacién de capacitacion

Autora de proyecto.
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9.5 RESULTADOS DE LAS CAPACITACIONES

Las capacitaciones permitieron que los trabajadores conocieran y entendieran la
mision, vision, valores corporativos, politica y objetivos de calidad de la empresa,
sintiéndose comprometidos y realmente identificados con la planificacion y las metas

organizacionales.

Se logro sensibilizar al personal sobre la importancia del SGC dentro de un
mejoramiento continuo e integral de la empresa permitiendo asi un crecimiento

duradero.

Se logré sensibilizar al personal en cuanto a la importancia del manejo de los
documentos y registros para evidenciar la realizacion de las actividades y cumplimiento

de requisitos.

» Las capacitaciones sobre seguimiento y control de los procesos alcanzaron resultados

positivos, debido a que se implementaron indicadores de gestion.

+ Todos los miembros de la empresa reconocen que la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad se logra a través de la implementacion de acciones correctivas,

acciones preventivas y de mejora.

» Las capacitaciones cumplieron con los objetivos propuestos ya que el sistema de
gestion de calidad fue implementado satisfactoriamente en todos los procesos y los
funcionarios de la empresa adoptaron la calidad como un habito personal, un elemento

de competitividad y una filosofia empresarial.
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10. IMPLEMENTACION

Implementar un sistema hacia la calidad como ISO 9000 requiere mas que educacion en
la norma, es necesario hacer un proceso de sensibilizacion que involucre a todos los
actores de la empresa, entendiendo la sensibilizacion no como una fase académica del
proceso o como un marco conceptual, la sensibilizacion debe ser mas que eso, debe ser
un proceso de facilitacion y de concientizacidn hacia el cambio, el cual aportara elementos

que creen un ambiente favorable para el nuevo sistema de calidad en la empresa.

Es necesario entonces que antes de iniciar un proceso ISO, se intervenga la cultura de la
empresa y el mismo clima, orientandolo hacia una posicion favorable o propicia para

recibir el sistema de calidad que se propone en el sistema ISO.

Si no se atiende previamente la cultura organizacional y si no se crean las condiciones
favorables del clima laboral, el efecto del sistema de calidad sera visto como otra de las
tantas tendencias o teorias administrativas que han hecho parte de la proliferacion de los

tantos enfoques organizacionales que pasan de moda.

Las empresas indiferentemente del tiempo que llevan operando no se encuentran en el
nivel de implementar un sistema de gestion de calidad, para ello se necesita mas que
experiencia empresarial o cobertura del mercado, son indispensables unas condiciones

basicas de organizacion.

No se requiere que una empresa este al 100% de efectividad en este nivel, pero al menos
que se encuentre enfocada, y que ademas la cultura, es decir, su estilo de vida, sus
creencias y formas de hacer las cosas pasen de la autocracia a un sistema mas
participativo, que el cambio y las mejoras no sean vistas como una obligacion, que todos
las consideren importantes, que exista vocacion hacia el mejoramiento y estén dispuestos

a ello.
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Analizado este enfoque se determind que ANS Comunicaciones Ltda. no se encontraba
preparada para iniciar la implementacién del sistema de gestion de calidad sin antes

haber alcanzado las condiciones basicas de organizacion.

Se inicio a trabajar en la cultura organizacional en busca de una madurez, la cual se logro

después de varios meses de trabajo arduo en los siguientes enfoques:

¢ Interdependencia: Empoderamiento del personal.

¢ Autocontrol: Cada persona tiene clara su responsabilidad y ejerce sus controles.

e Automotivacion: Hay sentido de pertenencia, existe una comunicacién
organizacional buena.

e Actividad: Las personas ofrecen mas de lo que se espera, aportan.

e Perspectiva a largo plazo: Hay planeacion y visién de futuro clara, objetivos
definidos y se administra mas para el futuro.

e Mando: Menos lineas de mando, mas liderazgo.

e Aceptacion: Apertura al cambio, capacidad de desaprender, orientacion a las
modificaciones, resistencia al cambio dentro de lo normal.

¢ Claridad conceptual: Todos conocen los objetivos organizacionales y los siguen, el
empleado sabe el por qué de su trabajo, la razén de los cambios, la importancia
del puesto, la situacion de la empresa. El norte es claro por todos.

e Creacion: Mas que deseos hay aportes concretos, resultados, ideas novedosas, se
vive en constante cambio y mejoramiento permanente.

e Proactivos. Se mantiene una orientaciéon de futro para el aporte, para evitar
problemas, se adelanta a los hechos.

¢ Enfoque creativo: el sistema funciona y los ejecutivos aportan mejoras al sistema.

e Trabajo en equipo. Integracion del trabajo por las diferentes areas, hay comités
establecidos que trabajan con eficiencia.

La cultura madura se refleja desde la posicion y postura de la Gerencia, en la forma de
administrar, por eso se desarrollaron actividades con la gerencia para lograr un enfoque
de gerencia moderna en la cual se orientaran los resultados econémicos-sociales al largo

plazo, se estudiara el contexto para definir estrategias, existiera un estilo de direccion
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participativo y descentralizado, un enfoque de empleo asociado a la realizacion personal y
una orientacién innovadora y asignacion de recursos para la generacion de valor. Una vez
desarrollada esta fase previa al SGC, se logro que ANS Comunicaciones Ltda. cumpliera

con las siguientes condiciones que se consideraron como minimas de operacion:

e Disponer de una buena estructura organizacional.

¢ Definir normas o politicas y que estas se cumplan.

e Estable en cuanto a sus actividades y personal.

e Comprension de los procesos internos.

e Disponer de una condicion financiera sana.

e Disponer de una persona idénea para coordinar la implementacion del sistema de
gestion de calidad.

e Nivel directivo superior consciente de la importancia de la certificacion y

comprometida con el tema;

10.1 METODOLOGIA

Figura 31. Metodologia implementacion SGC

Entradas Actividades Salidas

» Revision, aprobacién, validacién e e A S ileerhes
» Directrices implementacion de los documentos. d 9 ! P e d L
aprobadas por la > Seguimiento y medicion. 2 GEELE, [Epeis o Siee
. > Otras acciones de fortalecimiento del no conforme, mejoras de los
S  DErHEERER SGC. procesos y acciones

claborada correctivas y preventivas.

Requisitos

» Participacion activa del personal.

» Seguimiento al cumplimiento de los procesos.

» Interiorizacién de los procedimientos obligatorios.

» Motivacion continta al personal.

» Generacion sistematica de mejoras para los procesos.

Autora de proyecto.
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10.2 REVISION, APROBACION Y VALIDACION DE DOCUMENTOS

Con el fin de proporcionar al SGC de ANS Comunicaciones Ltda. una documentacion que
satisfaga las necesidades de los participantes y que ademas aseguren la eficaz
planeacion, operacion y control de los procesos, los documentos se deben revisar,

aprobar y validar.

Como se menciono en el capitulo 8 “Documentacioén” los documentos se elaboraron junto
con los duefios de procesos lo que facilité y redujo el tiempo de la revision de los
documentos, entendiendo como revision a la actividad emprendida para asegurar la
conveniencia, la adecuacién y la eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar
unos objetivos establecidos. Estas revisiones fueron ejecutadas por el coordinador de
calidad y los duefios de procesos en las que se sugirieron cambios y se ajustaron los

documentos para su posterior aprobacion.

El gerente es quien aprueba, es decir quién autoriza la aplicacién del documento en la

operacion normal de la empresa.

Una vez aprobados los documentos se realizé la validacién de los documentos la cual
consistié en una socializaciéon o capacitaciéon con el personal involucrado de acuerdo al
proceso en donde se explicod la forma de registrar los formatos y la importancia que tiene
para el SGC la informacién recopilada a través de los mismos, asi como con la ejecucion

de los procedimientos, guias o instructivos establecidos.

10.3 IMPLEMENTACION DE DOCUMENTOS

Implementar es plasmar los que se encuentra en el papel a la realidad es decir que los
documentos se estén utilizando dentro de la operacion diaria, para esto se deben distribuir

los documentos de acuerdo a las pautas establecidas en el procedimiento de control de

documentos (P-GC-01) y registradas en el listado maestro de documentos (F-GC-02).
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La distribucién de los documentos en ANS Comunicaciones basicamente se realizo a
través de un programa sistematico al cual tiene acceso todas las personas de la empresa,

a continuacién se describen algunos detalles de este sistema:

e Es un programa que se encuentra instalado en todos los PC de la empresa en el
cual permite compartir archivos sin necesidad de estar conectados a una red.

e Estos archivos se actualizan cada vez que se conecte a internet, y si hubo un
cambio en los archivo el programa emite un aviso de este cambio.

e Permite administrar areas de trabajo, crear usuarios y asignar perfiles a los
usuarios para limitar el alcance de la manipulacién de los archivos.

e Los documentos se comparten en archivos PDF y se crean con contrasefias para
dar seguridad a la informacion.

e Se pueden enviar mensajes a través de este programa y archivos adjuntos lo cual
se utiliza para realizar las solicitudes de creacion, modificacion o anulacion de

documentos y adjuntar el formato (F-GC-01)

Con esta herramienta se garantiza el cumplimiento de los controles necesarios para los
documentos de acuerdo a la norma NTC-ISO 9001:2000 numeral 4.2.3.

10.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION

En la medicién y seguimiento del SGC de ANS Comunicaciones Ltda. se tuvieron en

cuenta tres enfoques (Ver figura 32), con los cuales se estima se mide el sistema en 360°.

Figura 32. Esquema medicién y seguimiento

MEDICION Y SEGUIMIENTO ]
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CALIDAD

Autora de proyecto.
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Para aplicar esta metodologia se disefid un plan de mediciéon en forma de matriz en el
cual se involucran las actividades de medicién y seguimiento a los procesos, los servicios
y los objetivos de calidad. Esta matriz no solo define el objetivo del seguimiento, también
define: el indicador, el sentido, la formula, la fuente de informacién, los responsables, la

frecuencia y la meta.

Esta metodologia tiene una ventaja y es que permite enlazar o construir los objetivos
generales a partir de los objetivos de los procesos y de los servicios, hecho que facilita a
los duenos o integrantes de los procesos en reconocer su participacion en el logro de los
objetivos de calidad y por ende de la politica de calidad.

A continuacién se presenta una muestra textualmente del plan de medicién, sin embargo

el documento completo se presenta en el Anexo B.

Aspecto: Procesos.

Especificacion: Gestion de equipos y suministros.
Factor a evaluar: Eficacia conciliacion de activos.
Indicador: Eficiencia conciliacion de activos cliente.

Unidad: Porcentaje.

Procedimiento de calculo: > cantidad conciliaciones
Total recepcion de activos del
cliente

Sentido: Positivo.

Fuente de informacion: Cuadro ubicacion de activos y cuadros maestros.
Responsable de la medicion: Gestién de equipos y suministros.
Responsable del analisis: Subgerencia.

en Responsable de la respuesta: Subgerencia.

Una actividad que se encuentra incluida dentro del plan de medicién y que aun no se
habia expuesto en detalle en el contenido del libro son las revisiones por la gerencia. Esta
revisiones permiten identificar el nivel de desempefio de la organizacion y el

comportamiento del entorno, ademas es un lineamiento de la norma NTC-ISO 9001:2000
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capitulo 5, para la cual se disefio el procedimiento de revisién por la gerencia (P-GC-10) y
el formato de apoyo de informe para la revision por gerencia (F-GC-16), presentados en el

Anexo J.

A continuacion se presenta una parte del informe de la revision por la gerencia en donde
se realiza el analisis del plan de medicion 2008. Se inicia con el analisis del cumplimiento
de los procesos en cuanto a los indicadores establecidos y las metas definidas para el

afio 2008, los resultados se presentan en la figura 33.

Figura 33. Porcentaje de cumplimiento por procesos
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Este analisis se realizé con fecha de corte de 30 junio de 2008 y se concluye que el
proceso de gerencia tiene un nivel de cumplimiento del 73% en los objetivos establecidos
por la empresa y por ende para el SGC, mientras que el proceso de gestién de nuevos
proyectos tiene un nivel del 62%, el proceso de gestion de compras un cumplimiento del
87%, el proceso financiero un cumplimiento del 77%, el proceso de gestion humana un
cumplimiento del 70,42%, el proceso de gestién de equipos de 91,5% y el proceso de
calidad un cumplimiento del 100%. Lo cual se concluye que los procesos han respondido

de una manera favorable en cuanto a la medicion y seguimiento de las labores.

El andlisis del plan de medicién continto con los servicios y se presentan los resultados

en la figura 34.
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Figura 34. Porcentaje de cumplimiento por servicios
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En el plan de medicion se evaluan a la par los servicios y los procesos operativos ya que
se encuentran estructurados de la misma manera. Como se presenta en la figura los
servicios operativos tiene un muy buen nivel de cumplimiento todos sobrepasan la barrera

del 90%, motivo de satisfaccion y compromiso con la mejora continua.

Finalmente se analiz6 el porcentaje de cumplimiento de los objetivos de calidad, arrojando

los siguientes resultados. Ver figura 35.

Figura 35. Porcentaje de cumplimiento de objetivos de calidad
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El primer objetivo de calidad es “Brindar un servicio integral oportuno con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes” el cual tiene un cumplimiento de 98.5 de
acuerdo a los indicadores y a las metas definidas; el segundo objetivo es “Garantizar un
equipo humano competente, comprometido y humanizado que brinde una atencion de
respeto e igualdad a todos los clientes de ANS Comunicaciones Ltda.” en este objetivo se
tiene un nivel de 87.5%; el tercer objetivo de calidad es “Brindar un servicio con tecnologia
de vanguardia bajo los estdndares de calidad, garantizando la satisfaccion de las
necesidades del cliente” tiene un cumplimiento actual del 91%; el cuarto objetivo de
calidad es “Brindar un servicio eficiente con el fin de satisfacer las necesidades de los
socios” en este se calculo un nivel del 87% y el quinto objetivo es “ Mantener una cultura

de calidad y mejoramiento continuo” con un nivel del 84%.

En términos generales se vislumbro un gran esfuerzo de toda la empresa por cumplir los
objetivos propuestos y se resalto que un hacen falta seis meses de trabajo para cumplirlos

ya que las metas se plantearon anualmente.

10.5 OTRAS ACCIONES DE FORTALECIMIENTO DEL SGC

10.5.1 Estrategia de 5'S

® Introduccién: Surgioé a partir de la segunda guerra mundial, sugerida por la Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros como parte de un movimiento de mejora de la
calidad y sus objetivos principales eran eliminar obstaculos que impidan una produccién
eficiente. Su rango de aplicaciéon abarca desde un puesto ubicado en una linea de

montaje de automoviles hasta el escritorio de una secretaria administrativa.

Se llama estrategia de las 5S’s porque representan acciones que son principios
expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un
significado importante para la creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas

cinco palabras son:

. Clasificar. (Seiri).
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. Orden. (Seiton).

. Limpieza. (Seiso).
. Estandarizacion. (Seiketsu) .
. Disciplina. (Shitsuke.)

Son poco frecuentes las empresas, talleres y oficinas que aplican en forma estandarizada
las cinco "S". Esto no deberia ser asi, ya que en el trabajo diario las rutinas de mantener
el orden y la organizacién sirven para mejorar la eficiencia en el trabajo y la calidad de
vida en aquel lugar donde se pasa el mayor tiempo en el dia, es por esto que cobra
importancia la aplicacion de la estrategia de las 5S. No se trata de una moda, un nuevo
modelo de direccién o un proceso de implantacién de algo japonés que "nada tiene que
ver con la cultura latina". Simplemente, es un principio basico de mejorar la calidad de
vida y hacer del sitio de trabajo un lugar donde valga la pena vivir plenamente. Y si con
todo esto, ademas, se obtiene mejorar productividad personal y la de la empresa por qué

no implementarla.

® |mplementacion:

A. Seiri - Clasificar “Desechar lo que no se necesita”

El propdsito de clasificar significd retirar de los puestos de trabajo todos los elementos
que no eran necesarios para las operaciones operativas o de oficinas cotidianas. Los
elementos necesarios se mantuvieron cerca de la accién, mientras que los innecesarios

se retiraron del sitio o eliminaron. Ver figura 36.

» Identificar elementos innecesarios: El primer paso en la clasificacion consistiéo en
identificar los elementos innecesarios en el lugar seleccionado para implantar la 5 S.
Las preguntas habituales que se hicieron para identificar si existe un elemento

innecesario fueron las siguientes:
+ ¢ Es necesario este elemento?

» 4 Si es necesario, es necesario en esta cantidad?

* 4 Si es necesario, tiene que estar localizado aqui?
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Figura 36. Metodologia de implementacién Seiri

Autora de proyecto.

» Tarjetas de color rojo: Este tipo de tarjeta permitieron marcar o denunciar que en el

sitio de trabajo existe algo innecesario y que se debia tomar una accion correctiva.

» Plan de accién para retirar los elementos: Una vez visualizado y marcados con las

tarjetas los elementos innecesarios, se hicieron las siguientes consultas:

o Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro de la planta.
e Almacenar al elemento fuera del area de trabajo.

e Eliminar el elemento.
B. Seiton- Ordenar “Un lugar para cada cosay cada cosa en su lugar”
La practica del Seiton pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se

puedan encontrar facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al correspondiente
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sitio. Las metodologias utilizadas en Seiton (figura 37) facilitaron la codificacion,
identificacion y marcaciéon de areas para mejorar su conservacién en un mismo sitio
durante el tiempo y en perfectas condiciones. Desde el punto de vista de la aplicacion del
Seiton en un equipo, esta "S" tuvo como propdsito mejorar la identificacion y marcacion de
los controles de la maquinaria de los sistemas y elementos criticos para mantenimiento y
su conservacion en buen estado. En las oficinas Seiton tuvo como propdsito facilitar los
archivos y la busqueda de documentos, mejorar el control visual de las carpetas y la
eliminacion de la pérdida de tiempo de acceso a la informacion. El orden en el disco duro
de los computadores se mejoré aplicando los conceptos Seiton al manejo de archivos.

Figura 37. Metodologia de implementacion Seiton
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» Ordenar: Los criterios o principios que se utilizaron para encontrar las mejores

localizaciones de herramientas y utiles fueron:

e Localizar los elementos en el sitio de trabajo de acuerdo con su frecuencia de uso.

e Los elementos usados con mas frecuencia se colocan cerca del lugar de uso.
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e Los elementos de uso no frecuente se almacenan fuera del lugar de uso.

¢ Silos elementos se utilizan juntos se almacenan juntos, y en la secuencia con que
se usan.

e Los lugares de almacenamiento deben ser mas grandes que las herramientas,
para retirarlos y colocarlos con facilidad.

e Almacenar las herramientas de acuerdo con su funcion el cual consiste en

almacenar juntas las herramientas que sirven funciones similares.

» Marcacién de la ubicacién: Una vez que se definieron las mejores localizaciones, fue
necesario identificar estas localizaciones de forma que cada uno supiera donde
estaban las cosas, y cuantas cosas de cada elemento habia en cada sitio. Para esto

se emplearon letreros y tarjeta.

C. Seiso — Limpiar “Limpiar el sitio de trabajo y los equipos y prevenir la suciedad

y el desorden”

Figura 38. Metodologia de implementacién Seiso
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La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los equipos y la
habilidad para producir articulos de calidad. La limpieza implica no unicamente mantener
los equipos dentro de una estética agradable permanentemente (figura 38). Seiso implica
un pensamiento superior a limpiar. Exige que realicemos un trabajo creativo de
identificacion de las fuentes de suciedad y contaminacion para tomar acciones de raiz
para su eliminacion, de lo contrario, seria imposible mantener limpio y en buen estado el
area de trabajo. Se trata de evitar que la suciedad vy el polvo se acumulen en el lugar de

trabajo.
» Campafa de sensibilizacién: Con el lema "Mejor, limpio", se inicié la campafa de
sensibilizacién en la que se puso en relieve la importancia de conseguir un empresa

menos sucia, por lo que se procedid con las inserciones publicitarias.

Un total de 10 ejemplares (figura 39) se distribuyeron por toda la organizacién para

informar la importancia que es mantener los lugares de trabajo limpios.

Figura 39. Sensibilizaciéon 5'S

Autora de proyecto.
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» Planificar el mantenimiento de la limpieza: El coordinador de calidad asigno el

contenido de trabajo de limpieza en la empresa.

» Preparar elementos para la limpieza: Se aplico el Seiton a los elementos de limpieza,

se almacenaron en lugares faciles de encontrar y devolver.

» Implantacién de la limpieza: En esta jornada se eliminaron los elementos innecesarios
y se limpiaron los equipo, pasillos, armarios, almacenes, etc. Esta jornada de limpieza
ayudo a obtener un estandar de la forma como debian estar los equipos
permanentemente, ademas sirvié evento motivacional y ayudo a comprometer a la

direccion y a los trabajadores en el proceso de implantacién seguro de las 5S.

D. Seiketsu—Estandarizar “Preservar altos niveles de organizacion, orden vy

limpieza”

Figura 40. Metodologia implementacion Seiketsu
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Seiketsu y cuya traduccién podria ser LIMPIEZA ESTANDARIZADA o simplemente
ESTANDARIZACION. Consistié basicamente en aplicar, replicar y mantener lo que se
habia venido desarrollando. Mas que una actividad es una condicion o estado

permanente.

Existe una diferencia importante entre la 3 y la 4 “S”. El fundamento de la Limpieza es
barrer y lavar. ;Qué cosa? Todo. Incluido el equipamiento disponible en el area. El
fundamento de la Limpieza Estandarizada es lograr que las fuentes de suciedad
desaparezcan. Esto se logra aplicando diariamente cada una de las “S” y yendo mas alla
de la mera limpieza. Se habla que limpieza es inspeccion pero limpieza estandarizada es

prevencion. Ver figura 40.

» Asignar Responsabilidades: Fue esencial para avanzar adecuadamente en la
implementacion del programa que cada participante conociera cuales son sus
responsabilidades. Esto implico detallar claramente qué debe hacer quién, cuando,

dénde y como hacerlo.

» Integrar las 5 S a las actividades diarias: No se determiné un tiempo extra para las 5
“S”, dando a entender con esto que el momento dedicado para el programa es de
todos los dias a cualquier hora. En otras palabras, el mantenimiento de las

condiciones logradas con las 3 primeras “S” formar parte de la rutina diaria de trabajo.

E. Shitsuke - Disciplina “Crear habitos basados en las 4's anteriores”
Shitsuke implico un desarrollo de la cultura del autocontrol dentro de la empresa, implico
el respeto de las normas y estandares establecidos para conservar el sitio de trabajo

impecable. Ver figura 41.
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Figura 41. Metodologia Implementacion Shitsuke
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» Verificar el mantenimiento y avance: Se requirio verificar el mantenimiento cotidiano
de las condiciones a través de seguimientos, para esto se asigndé a un inspector y
utilizé un check list adaptado especialmente al entorno de trabajo donde se
verificaran las condiciones adecuadas de orden y limpieza, de tal manera que la
persona duefia de ese puesto de trabajo registrara una falla y las tres fallas se multa
con la gastada de la once de toda la oficina, como una campafa educativa.

Ver formatos F-GC-14 y F-GC-15 en Anexo K.

» Compromiso de direccién y de trabajadores: Para crear las condiciones que
promovieran o favorecieran la implantacion del Shitsuke la direccién tiene las
siguientes responsabilidades:

+ Asignar el tiempo para la practica de las 5S y mantenimiento auténomo.
* Suministrar los recursos para la implantacién de las 5S.

* Motivar y participar directamente en la promocion de sus actividades.
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+ Aplicar las 5S en su trabajo.
+ Ensefiar con el ejemplo para evitar el cinismo.

* Su compromiso y el de la empresa para la implantacion de las 5S.

El papel de los trabajadores:

* Asumir con entusiasmo la implantacién de las 5S.

+ Disefiar y respetar los estandares de conservacién del lugar de trabajo.

+ Pedir al jefe del area el apoyo o recursos que se necesitan para implantar las 5S.

+ Participar en la formulacién de planes de mejora continua para eliminar problemas
y defectos del equipo y areas de trabajo.

» Participar activamente en la promocion de las 5S.

F. Paradigmas a vencer

En una empresa han existido y existiran paradigmas que imposibilitan el pleno desarrollo
de las 5S. La estrategia de las 5S requirid de un compromiso de la direccion para
promover sus actividades, ejemplo por parte de los coordinadores y apoyo permanente de
todo el equipo humano.

Sin embargo, existen paradigmas habituales que no permiten que las 5S se desarrollen
con éxito en las empresas y fueron los paradigmas que se vencieron a través del ejemplo,

la sensibilizacion y otras.

» Paradigmas de la direccion:

Estas son algunas de las apreciaciones de directivos ante el programa 5S:

PARADIGMA 1. “Los trabajadores no cuidan el sitio”.

Para que perder tiempo la direccion considera que el aseo y limpieza es un problema
exclusivo de los niveles operativos. Si los colaboradores no poseen los recursos o no se
establecen metas para mejorar los métodos, sera dificil que el operario tome la iniciativa.
Es seguro que los trabajadores apreciaran los beneficios, ya que son ellos los que se ven

afectados directamente por la falta de las 5S.
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PARADIGMA 2. “Hay numerosas actividades urgentes para perder tiempo limpiando”

Es frecuente que el orden y la limpieza se dejen de lado cuando hay que realizar un
trabajo urgente. Es verdad que las prioridades de operacion a veces presionan tanto que
es necesario que otras actividades esperen, sin embargo, las actividades de las 5S se
deben ver como una inversién para lograr todos las actividades del futuro y no solamente

los puntuales requeridos para el momento.

PARADIGMA 3. “Creo que el orden es el adecuado no tardemos tanto tiempo”.

Algunas personas consideran solo los aspectos visibles y de estética de los equipos
suficientes. Las 5's deben servir para lograr identificar problemas profundos en el equipo,
ya que es el contacto del operario con la herramienta a la que permite identificar averias o
problemas que se pueden transformar en graves fallos para el equipo. La limpieza se
debe considerar como una primera etapa en la inspecciéon de mantenimiento preventivo

en la planta.

PARADIGMA 4. “Contrate un trabajador inexperto para que realice la limpieza...sale mas
barato”

El trabajador que no sabe operar un equipo y que es contratado Unicamente para realizar
la limpieza, impide que el conocimiento sobre el estado del equipo sea aprovechado por la
compafiia y se pierda. El contacto cotidiano con la maquinaria ayuda a prevenir
problemas, mejorar la informacién hacia los técnicos expertos de mantenimiento pesado y

aumenta el conocimiento del operario sobre el comportamiento de los procesos.

» Paradigmas de soporte técnico:

La aplicacién de las 5S tiene sus barreras en ciertos pensamientos de los operarios:
PARADIGMA 1. “Me pagan para trabajar no para limpiar”.

A veces, el personal acepta la suciedad como condicion inevitable de su estacion de

trabajo. El trabajador no se da cuenta del efecto negativo que un puesto de trabajo sucio

tiene sobre su propia seguridad, la calidad de su trabajo y la productividad de la empresa.
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PARADIGMA 2. “; Llevo 10 afios... porqué debo limpiar?”

El trabajador considera que es veterano y no debe limpiar, que esta es una tarea para
personas con menor experiencia. Por el contrario, la experiencia le debe ayudar a
comprender mejor sobre el efecto negativo de la suciedad y contaminacion si control en el
puesto de trabajo. Los trabajadores operarios asumen a veces que su trabajo es hacer
cosas, no organizarlas y limpiarlas. Sin embargo, es una actitud que tiene que cambiar
cuando los trabajadores empiezan a comprender la importancia del orden y la limpieza

para mejorar la calidad, productividad y seguridad.

PARADIGMA 3. “Necesitamos mas espacio para guardar todo lo que tenemos”.

Esto sucede cuando al explicar las 5 's a los trabajadores, su primera reaccién ante la
necesidad de mejorar el orden es la pedir mas espacio para guardar los elementos que
tienen. El frecuente comentario es "....... jefe necesitamos un nuevo armario para guardar

todo esto...."
Es posible que al realizar la clasificacion y el ordenamiento de los elementos

considerados, sobre espacio en los actuales armarios y la mayoria de los elementos sean

innecesarios.

L Resultados estrategia 5’S: Los resultados de la implementacion de esta estrategia

se presentan a través de registro fotografico en las figura 42.

Figura 42. Resultados estrategia 5'S
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10.5.2 Actualizacion manual de andlisis y descripcién de cargos

® Marco tedrico: Se entiende por descripcion de cargos a la lista de las tareas,
responsabilidades, relaciones de informes, condiciones de trabajo, y responsabilidades de
un puesto; por anadlisis de cargos se entiende como un procedimiento por el cual se
determinan los deberes y la naturaleza de los puestos y los tipos de personas, ademas
proporcionan datos sobre los requerimientos del puesto que mas tarde se utilizaran para

desarrollar las descripciones de los puestos y las especificaciones del puesto.

El analisis y descripcion de cargos responde a la necesidad de la empresa para organizar
eficazmente los trabajos de éstas, conociendo con precision lo que cada trabajador hace y

las aptitudes que requiere para hacerlo bien.

Es importante resaltar que esta funcion tiene como meta el analisis de cada puesto de

trabajo y no de las personas que lo desempefian.

La obtencién de los datos para analisis del puesto requiere de un grupo de trabajo que

estaria formado por el coordinador de calidad, el ocupante del cargo y su jefe inmediato.
El coordinador podria tener que observar y analizar el trabajo que se realiza y después

preparar una descripcion y especificacion del puesto y el jefe inmediato y el empleado

participaran también llenando el cuestionario para analisis y descripcion del cargo (F-GH-
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05 anexo H). Tanto el jefe inmediato como el trabajador deberan revisar y verificar las
conclusiones del analisis del puesto con respecto a sus actividades y deberes.

Aparte de la informacion que se obtiene en la aplicacion de los cuestionarios es
indispensable que el grupo de trabajo analice las habilidades profesionales y las
caracteristicas de personalidad que debe tener cada cargo, para lo cual se basa en las
siguientes definiciones y clasificacion de habilidades profesionales y caracteristicas de

personalidad.

> Habilidades profesionales:

En la actualidad las habilidades profesionales son consideradas como los elementos
identificadores de un desempefio laboral adecuado a las necesidades del entorno debido
a que representan los conocimientos, destrezas y actitudes de las personas ante una

responsabilidad en un puesto de trabajo.

Las habilidades profesionales no estan relacionadas con una ocupacion, puesto o cargo
especifico, son aplicables a toda tipo de profesiones y talento humano en las
organizaciones. Constituyen fortalezas que facilitan la adaptacion del talento humano a
las necesidades cambiantes del entorno y estan orientadas hacia el alto desempefio y
excelencia profesional. Sin embargo existe una clasificacién simple de las habilidades

profesionales, universales y directivas

o Habilidades profesionales universales: Son el conjunto de habilidades
consideradas importantes para todo el talento humano de la organizacion, independiente

de su funcion o nivel. Se clasifican de la siguiente manera:

a) Trabajo en equipo: La capacitacion en esta habilidad esta orientada a que el
participante pueda participar, integrar, estructurar y/o coordinar equipos efectivos de

trabajo que generen sinergia para el logro de las metas organizacionales.

b) Comunicacion y colaboracion: Dicha habilidad tiene como propdsito preparar al
participante para que pueda aplicar de manera efectiva las herramientas de comunicacion

tanto oral como escrita en el contexto laboral; valorar la importancia de la comunicacion
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verbal como no verbal de manera efectiva, asi como reconocer los componentes de

comunicacion aplicada a los procesos que ocurren en la organizacion.

¢) Administracion de recursos: El objetivo de esta destreza es que el participante logre
planear y organizar efectivamente recursos humanos, financieros y de tiempo que le son
asignados para un proyecto con el fin de obtener los mejores rendimientos para si mismo,

los accionistas, empleados y clientes.

d) Pensamiento creativo y solucién de problemas: Con el desarrollo de esta habilidad se
pretende potenciar el pensamiento creativo del participante para que pueda contribuir
significativamente a la permanencia y fortalecimiento de su empresa a través del
enfrentamiento de los retos que imponen los cambios culturales, tecnolégicos, politicos,

econdémicos y sociales.

e) Orientacion a resultados: Dicha habilidad tiene como objetivo que el participante
pueda conocer y cumplir los criterios de medicion de desempeno relacionados con su
funcion profesional dentro de la organizacion, con el fin de que alcance o supere las

metas establecidas por la institucion.

f)  Orientacion al cliente: Esta habilidad estd orientada a que el participante pueda
utilizar métodos, técnicas y/o procesos de gestion en sistemas de calidad para mejorar los
niveles de productividad y competitividad de la organizacion, ademas de promover su

mejoramiento continuo.

g) Autogestion del desarrollo integral de la persona (autodesarrollo): El objetivo de esta
habilidad consiste en promover el compromiso del participante con su desarrollo continuo,
tanto profesional como personal. Del mismo modo que las aptitudes para competir en el
mercado global evolucionan y cambian, el talento humano de cualquier nivel u
organizacion debe garantizar que cuenta con las capacidades, conocimientos y aptitudes
requeridas para su trabajo actual y futuro, con el fin de garantizar su competitividad

profesional.
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h) Manejo de la Tecnologia: Los cursos que integran esta habilidad tienen como
propoésito mantenerte actualizado en el uso de las nuevas tecnologias que se utilizan en
el ambito laboral, particularmente programas de cémputo. Sin lugar a dudas, la revolucion
tecnologica exige que el capital humano de la organizacién desarrolle nuevas
capacidades laborales impuestas por las tecnologias de informacion, con el fin de

mantener la ventaja competitiva, tanto de la organizacion como de los profesionales.

) Habilidades profesionales directivas: son el conjunto de habilidades
consideradas importantes para el talento humano de alta gerencia en la organizacion, el
cual normalmente tiene a su cargo la administracién o supervision de colaboradores. Se

clasifican de la siguiente manera:

a) Liderazgo: Esta habilidad promueve el ejercicio del liderazgo por parte del
participante, tanto en la organizacion como en los equipos de trabajo donde participa. La
transformacion estructural por la que atraviesan actualmente las organizaciones, con el fin
de hacerlas mas planas y eficaces, requiere que el talento humano esté capacitado para

ejercer su liderazgo.

b) Vision estratégica: Esta habilidad tiene como propdésito preparar a los directivos para
que desarrollen una visién estratégica que oriente el desarrollo de su organizacién
ademas de contribuir a su permanencia y excelencia. Una organizacion sin visiéon no

sobrevivira en un ambiente altamente competitivo.

¢) Administracion del desempefio: Dicha habilidad tiene el propdsito promover la
administracién acertada del talento humano de la organizacién con el fin de prepararlo
adecuadamente en la ejecucioén las actividades que le son asignadas, el redisefio de sus
practicas laborales asi como para alinear su desempefio con los objetivos y la cultura de

la organizacion.

d) Toma de decisiones: Tiene como objetivo habilitar al participante con el fin de que
pueda tomar decisiones efectivas y eficientes para mantener el nivel competitivo de la
organizacion. La complejidad en la que actualmente se desarrollan las organizaciones,

debido a la cantidad y velocidad de los cambios en los medio ambientes interno y externo,
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generan la necesidad de tomar decisiones que contribuyan al desarrollo y permanencia de

la organizacion.

» Caracteristicas de personalidad:

Se tienen en cuenta tanto los rasgos emocionales como conductuales y se clasifican en:

e Grupo general

a. Practico: Se inclina por razonar de manera concreta y funcional y con sentido comun.
Se concentra en la resolucion de problemas de una manera concreta, centrandose en lo
que es necesario hacer y realizandolo.

b. Objetivo: Tiende a realizar tareas especificas y dar solucién a problemas concretos.
Elije metas que implican la manipulacién objetiva y concreta de las cosas. Se concentra

en obtener el éxito de lo que se esta realizando.

c. Sonador: Es reflexivo, existencialista (el motivo de la existencia humana). Siempre

tiende a enfocar las cosas desde un punto de vista filosofico. Lo de él es transcendental.

d. Fisico y Energético: Tiene mas inclinacién por actividades en que se utilice la
destreza motriz y fuerza fisica, que se desarrollen en espacios abiertos donde haya alta
actividad, desplazamiento y dinamismo. Le gusta el manejo del desafio fisico y mental y
del riesgo controlado que genera adrenalina. No teme hacer frente a situaciones nuevas,
incluso a situaciones criticas o de peligro, tiene confianza en las decisiones que toma y la
manera en que actua. Considera a los demas pero no depende de ellos para tomar

decisiones si es el caso.

e. Sociable: Con mucha facilidad hace amigos, se integra rapidamente a un grupo.
Busca la compafiia de los demas y le gusta estar rodeado de personas. Le gusta actuar
en grupo y es comunicativo con los demas. Se relaciona incluso con gente de otros tipos

de actividades y lugares de procedencia distintos a los él.

f.  Manual: Es metddico y detallista en los trabajos, desarrolla en orden un trabajo, es
paciente y calmado. Le reconforta el trabajo manual y disfruta no sélo de sus resultados
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sino también de su desarrollo. Le gusta y valora la habilidad manual ya sea en la
construccién de algo como en la operabilidad de instrumentos o artefactos.

g. De servicio: Siempre esta atento y se preocupo por el bienestar de las personas que
me rodean. Le gusta establecer relaciones con la gente y ofrecerles ayuda. Se siente
bien cuando la gente le confia sus problemas y buscan apoyo en el. Le gusta levantar
el animo de los demas. Se siento realizado logrando ayudar y orientar a las personas.
Nada le satisface mas que ver la respuesta en las personas, fruto de lo que ha

entregado.

h. Perceptivo Sensorial. Siempre se orienta mas a la dimensién sensorial y prefiere
actividades imaginativas e intuitivas, de libre expresion en donde no haya una
estructuracion o definicion previa de lo que se va a realizar. Los elementos son la
imaginacion, intuicion y las sensaciones. Vive mas de fantasias que de realidades. Es
fuertemente sensible a la estética. Tiende a la imaginacion ya sea del tipo visual o de
relatos o de efectos sonoros. Percibe en el ambiente la belleza, las emociones y siente la
necesidad de plasmarlo y comunicarlo a través de la expresion artistica; éste es el modo

de comunicase hacia afuera.

i. Intelectual: Por sobre todo busca el saber, valora la cultura y el conocimiento. Cree y

confia en la investigacion y fundamentacion cientifica.

j-  Emotivo: Tiene un alto sentido de pertenencia al grupo, institucion o pais al cual
pertenece; se conecta emotivamente a él y se identifica con sus ideales, con los simbolos
que lo representan y siente un fuerte compromiso con sus objetivos y persecucion de sus
logros. Es sensible a sus reconocimientos, ceremonias, trofeos, condecoraciones,

homenajes y protocolo.

k. Comunicador: Le gusta captar el sentir de los demas y estar en sintonia con ellos,
transmitirles su propio sentir, comunicar sentimientos, sensaciones e ideas, le gusta el

contacto y ese lazo que lo une a ellos. Trata de conectarse de la manera mas auténtica
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posible con lo que quiere comunicar para lograr seducir, modificar, sensibilizar,

concienciar y sorprender.

I.  Convencional: Tiene preferencia por situaciones o tareas tradicionales. Para él
tiene mucha importancia lograr beneficios econdmicos y estar bien catalogado
socialmente. Esta en concordancia con las normas sociales y esta de acuerdo en que es
importante cumplirlas al igual que las reglamentaciones. Funciona de acuerdo a las

tradiciones y actitudes culturales. Es realista en los objetivos y tareas que emprende.

m. Investigador: Es observador y critico, todo lo cuestiona y escudrifia su trasfondo. Va
en busca del por qué de las cosas que le interesan, le gusta llegar a la esencia y origen
de ellas. Le importa la rigurosidad de lo que se afirma, le molestan las ambigliedades. Le
atraen las teorias y le motiva el plantear hipotesis. Es mas por explorar, descubrir,
investigar con el fin de saber, conocer. La investigacion es una actitud en la persona y

puede estar aplicada a cualquier disciplina

e Caracteristicas mas especificas

a. Individualista: En los asuntos que le atafien, prefiere que estén bajo su control. En el
estudio o en el trabajo primero necesita aclarar para ir en busca de sus propias ideas,
tiene su ritmo de trabajo y su propia forma de organizarse, le cuesta confiar de los
resultados de los demas. Es importante para el que en lo posible las cosas que le atafien
estén bajo su control. No trata de convencer a los demas de sus ideas ni tampoco

mantiene un alto nivel de relaciones sociales.

b. Ludico: Es alegre, entusiasta. Conserva el dinamismo por el movimiento y el juego de
la nifiez, es por la entretencion, le atrae la animacion. Se maneja en la cuestién cotidiana,
le entusiasma organizar una entretencién junto a los demas, le gusta disfrazarse, jugar
con la fantasia, contar chistes, sorprender a los demas, animarlos, entretener, tiene buen

humor, su vocacion es la alegria.

c. Planificador: No le gusta improvisar, le gusta planificar de manera que todo funciones

como reloj. Es analitico de circunstancias y se fia en indices concretos y exactos. Se
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concentra en crear planes y programas para enfrentar asuntos y situaciones. Valora la
estructura y el orden, sincroniza con facilidad las tareas a realizar, es importante para él la
puntualidad, piensa antes de actuar, busca tener claro los conceptos e ideas para luego
actuar. Le gusta realizar las tareas acordes a un método ya preconcebido, ordenado,
estructurado y planificado. Cuando se pone una meta, fija los limites, realiza un plan y
enfoca toda su energia a que todo se vaya dando para lograr los objetivos. Es precavido,
se anticipa a los hechos. No tiene problemas en relacionarse y trabajar junto a los demas.

Es responsable de su propio trabajo o lo que a él le compete.

d. Emprendedor: Le atrae estar donde se gesten nuevos proyectos, le gusta innovar.

Asume los riesgos que sean necesarios. Le motiva enfrentar el mundo en forma audaz,
enérgica y estratégica. Le atrae gestar proyectos innovadores. Le gusta estar donde se
toman las decisiones. Aporta sugerencias para solucionar problemas y se anticipo a los
demas. Pone mas atencién a los aspectos técnicos que entreguen informacion concreta
que a los postulados tedricos. Es Proactivo, dinamico, siente fuerza y dinamismo hacia la
accion, con deseo de logros, de vencer obstaculos, de modificar para hacer favorable las

situaciones en relacion a sus objetivos.

e. Ejecutivo: Le gusta trabajar con gente, entusiasma a los demas a colaborar con lo que
tiene proyectado, es convincente. Le motiva conducir una labor hacia un buen término,
asignando tareas, sincronizando trabajos, solucionando imponderables, consiguiendo lo
necesario, etc. Le gusta realizar tareas, tiene energia, perseverancia y voluntad para

lograr los objetivos que se ha propuesto.

f. De terreno: Prefiere realizar actividades en espacios abiertos en permanente contacto
con la naturaleza, la tierra, el agua, plantas y animales. No le desagrada realizar
actividades en donde tenga que ensuciarse como meterse al barro o al agua, si es

necesario.
g. Urbano: Para él es fundamental desenvolverse en lugares confortables y agradables a

la vista, tranquilos sin mayor bullicio, con la comodidad adecuada. Es de ciudad y busca

las comodidades que aporta la ciudad.
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h. Industrial: Le gusta intervenir donde se construye, produce y procesa, con un buen
grado de utilizacién de energia y ritmo de trabajo. No le importa si el ambiente es un tanto

ruidoso ni tan pulcro.

i. Empatico: Tiene intuicion y facilidad en comprender y ponerse en la situacion de otro.
Percibe las necesidades e intereses de los demas. Es tolerante de la forma de vida y
creencia de las personas. No tiene prejuicios ni es perspicaz. Pone atencion al sentir y a

las motivaciones de la gente.

j- Innovador: Tiene tendencia a salirse de los esquemas, es independiente y poco
amantes de las normas. Va en busca de la aplicacién de los conocimientos de manera
que presten la mejor utilidad innovando en busca de incorporar métodos o elementos
nuevos. Le gusta utilizar el ingenio en la construccion de algo o la manera de realizar las
cosas. Valora la creatividad. La innovacién es una actitud en la persona y puede estar

aplicada a cualquier disciplina.

k. Competitivo: Le motiva vencer retos, de aventajar a otros; le incentiva trabajar bajo
presion en un ambiente de alta competitividad.

® Metodologia: Se reunieron el coordinador de calidad, el jefe inmediato y los
empleados en cuestion (se realizo una reunion para cada empleado) esto permitié que se
revisaran los formatos antiguos y que se realizaran los cambios pertinentes y se
adicionaran las caracteristicas de personalidad y las habilidades profesionales. Se

unificaron los conceptos en aquellos cargos donde hay mas de un empleado.

Una vez realizado el consenso se disefio y desarrollo el formato de analisis y descripcién
de cargos, para cada uno de los cargos de la empresa (Anexo L). Este formato es un
documento de entrada para definir las competencias que se requieren en el cargo y poder

continuar con el analisis de estas.

10.5.3 Programa de mantenimiento: ANS COMUNICACIONES LTDA en busca de

mantener un ambiente y unas condiciones de trabajo cada vez mas seguras ha creado el
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programa de mantenimiento (Anexo M) de la empresa con el cual se busca garantizar que
los equipos y herramientas de trabajo utilizadas en la empresa tanto por la parte operativa
como por la parte administrativa se encuentren en condiciones adecuadas para ser

utilizados.
De acuerdo a los equipos y herramientas utilizadas en la empresa el programa de

mantenimiento sera aplicado a los equipos de proteccion personal, herramientas mayores,

herramientas menores y equipos de oficina.
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11. EVALUACION DEL SGC

El Sistema de Gestidon de la Calidad disefiado e implementado en ANS Comunicaciones
Ltda es evaluado a través de auditorias internas para determinar su conformidad con
relacion a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2000 y verificar que se haya
implementado y se mantiene de manera eficaz. Las auditorias permiten identificar

oportunidades de mejoramiento.
11.1 METODOLOGIA
Ver la definicion grafica en la figura 43.

Figura 43. Ciclo PHVA proceso auditoria

/ Inicio de la auditoria

Establecimi del d ditori Revision de la

sta e0|m|en'to. el programa de gu '|tor|as documentacion

— (alcances, objetivos, recursos, procedimientos, Preparacion de actividades
etc.) en sitio

H Realizacion de actividades
en sitio

Implementar el programa (Competencia de
H auditores, actividades de auditoria) <

Preparacion, aprobacién y
distribuciéon  del informe.

Resultados acordes al programa, suficiencia de Finalizacion de auditoria

V recursos, satisfaccion del auditado, acciones
correctivas y preventivas al programa o al
procedimiento de auditoria, etc.

Actividades de seguimiento
K de la auditoria
Resultados acordes al programa, suficiencia de
o A recursos, satisfacciéon del auditado, acciones
correctivas y preventivas al programa o al
procedimiento de auditoria, etc.

Actividades de auditoria

Programas de gestion ISO 9001 ICONTEC, afio 2006.

11.2 PLANEACION DE AUDITORIA

En el capitulo ocho de este proyecto se presenta el procedimiento de auditorias como un

documento requerido por la norma NTC ISO 9001: 2000, sin embargo en este libro hasta
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ahora no se habia hecho uso de él y es en3esta etapa donde empieza a tomar vida. La
figura 40 es una definicion grafica del procedimiento.

La primera actividad que define el procedimiento de auditorias es la del disefio del
programa de auditorias, en él se definen el objetivo, alcance, criterios, tiempo, recursos,

equipo auditor y fecha de programacion (Anexo N).

Como directriz del SGC se establecié que se deben realizar como minimo dos auditorias

al afo para el sistema cuyos objetivos son:

e Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestion de Calidad con los
criterios de establecidos en la norma 1ISO 9001:2000.

e Evaluar la capacidad del Sistema de Gestion de Calidad para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

e Evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad para lograr los objetivos
especificados en la Organizacion.

o |dentificar mejoramientos potenciales en el Sistema de Gestién de Calidad.

Para asegurar la objetividad del proceso de auditoria, sus resultados y cualquier
conclusion, los miembros del equipo auditor deben ser independientes de las actividades
que auditan, deben ser objetivos, y libres de tendencia o conflicto de intereses durante el

proceso.

Los miembros del equipo auditor deben poseer una combinaciéon apropiada de
conocimientos, habilidades y experiencias para cumplir con las responsabilidades de la
auditoria, las cuales se encuentran definidas en el Manual de Analisis y Descripcion de

Cargos (M-GH-01) y se resumen en la tabla 8.

Tabla 8. Descripcion del perfil auditor interno

REQUISITOS GENERALES DEL CARGO:

Estudios: Tecndlogo o haber terminado materias a nivel profesional en cualquier area

Capacitacién y/ formacion: Auditoria Interna (minimo 16 horas). Conocimientos de Fundamentos y
Generalidades de las normas 1ISO 9000 (minimo 16 horas)
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Experiencia:
Haber participado como auditor observador en auditorias, minimo 6 horas. / Haber participado
como auditor acompanante bajo monitoreo, en la auditoria de minimo tres procesos.

Edad: Minimo 22 afios

Sexo: Indiferente

Condiciones de salud: Estado General de buena salud

PERFIL DEL CARGO

HABILIDADES PROFESIONALES

Caracteristica Deseable Necesaria

Trabajo en equipo X

Comunicacién y colaboracion X

Administracion de recursos X

Pensamiento creativo y solucion de problemas X

Orientacién a resultados X

Orientacion al cliente X

Autodesarrollo X

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD

Practico

Manual

Perceptivo sensorial

Investigador

X| X[ X| X[ X

Planificador

Manual de analisis y descripcién del cargo ANS Comunicaciones Ltda.
11.3 IMPLEMENTACION DE AUDITORIA

11.3.1 Preparacion de actividades de auditoria en sitio:

® Revision de la documentacién: Fue necesario conocer todos los proceso como
primera fuente de informacion, se reviso el manual de calidad, y los requisitos legales

establecidos.

® Plan de auditoria: Se diligencio el formato (F-GC-09) del plan de auditoria disefiado
por ANS Comunicaciones Ltda. en el que se definieron el objeto y alcance de la auditoria,

los criterios, la agenda y los recursos.
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® |ista de verificacion: Como herramienta para identificar los procesos, las
interrelaciones, los recursos, los documentos, los requisitos aplicables se utilizo el formato
(F-GC-07).

11.3.2 Realizacién de las actividades de auditoria en sitio:

® Reunion de apertura: Esta reunion se ejecuto el dia 19 de junio de 2008 en las
instalaciones de la empresa y se inicio a las 8:00 a.m. como auditor lider se encuentra el
Ing. Jorge Eliecer Figueroa y como auditores observador se encuentra Yuly Andrea
Rodriguez (Autora de proyecto) y Norahima Marifio Lopez . El objetivo de esta reunion fue
generar confianza entre el personal de ANS Comunicaciones y el auditor, en ella se hizo

una breve presentacion del auditor y se divulgo el plan de auditoria.

® Recopilacion y verificacion de la informacion: Se efectuaron entrevistas a los
auditados, se recolecto informacion, examinaron evidencias con el fin de verificar el
cumplimiento de lo documentado con lo ejecutado y generaron hallazgos lo cuales se

presentan formalmente en el informe de auditoria.

® Reunidn de Cierre: Se realizo la reunion de cierre a aproximadamente a las 11:30
a.m. del dia 20 de Junio de 2008, donde se informaron los resultados obtenidos de la
auditoria, como las fortalezas, aspectos por mejorar, no conformidades y observaciones

encontradas.

11.3.3 Presentacion informe de auditoria: El informe de auditoria es entregado por
STRATEGIKA LTDA, el dia 23 de Junio del 2008.

La primera auditoria deja como resultado las siguientes fortalezas, aspectos por mejorar,

observaciones y no conformidades:

» Fortalezas
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e Hay participacion y disposicion del personal operativo y directivo para desarrollar e
implementar el Sistema de Gestidon de Calidad.

e La organizacién cuenta con experiencia soélida en el desarrollo de los procesos.

e El personal asume con responsabilidad los roles especificados en el Sistema de
Gestion de Calidad.

e Con el sistema de Calidad se han implementado estrategias para controlar los
procesos internos de la organizacion.

e La herramienta que facilita la consulta de los documentos del sistema de gestion de
calidad a través de la intranet.

e La definicion del plan de mejora 2008 (F-GC-17).

e La experiencia de la primera auditoria fortalecié la profundidad, fortaleza y perspicacia

de los auditores participantes.

» Aspectos por mejorar

e El método para evidenciar la reunion de apertura de la auditoria interna, generando un
unico registro (Lista de Asistencia o Acta de reunion).

e El cumplimiento por parte de los auditores observadores en el acompafiamiento del
proceso de auditoria como parte de su proceso de formacion.

e El conocimiento por parte de los funcionarios del manejo del Servicio no conforme que
se detecte en los diferentes procesos de la empresa.

¢ La definicion de acciones correctivas en el proceso financiero para generar la cultura

de la mejora continua.

» No conformidades

e Se evidencio la evaluacién del desempefio del coordinador de IMDR sin diligenciar
completamente y no se registra la fecha de realizacion.

e Los certificados de experiencia para el cumplimiento del perfil del cargo auxiliar de
coordinacion no se encontraron en la hoja de vida.

e Se evidencia cambios en los documentos del SGC en la aplicacion de los mismos por
los usuarios sin tener en cuenta el debido procedimiento de control de documentos.

e No se realiza seguimiento a las acciones correctivas o preventivas dentro del tiempo

establecido por los responsables del proceso.
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e No se evidencio el registro de competencia del personal para los cargos de
coordinador de nodos, coordinador de nuevos proyectos y soporte de nuevos

proyectos.

» Observaciones

e ANS Comunicaciones Ltda. cuenta con un sistema de calidad joven en el cual existen
muchas oportunidades de mejora las cuales deberan desarrollarse de acuerdo como el
mismo sistema madure.

e Conforme se aplique y se utilice el Sistema de Gestion de Calidad se considerara la
necesidad de efectuar adecuaciones pertinentes.

e Revisar la eficacia de los objetivos de calidad, indicadores de, calidad y de proceso
establecidos, con el fin de asegurar la coherencia, simplificacion y que su resultado

contribuya a la toma de decisiones en la empresa.

11.3.4 Mejoras de auditoria: Con el objetivo de generar mejora continta en el Sistema
de Gestion de Calidad de ANS Comunicaciones Ltda., se procede a definir las acciones
para dar solucién a las no conformidades reportadas (ver tabla 9) y a considerar los
aspectos por mejorar y las observaciones encontradas en la auditoria interna. Igualmente

se tienen en cuenta las fortalezas encontradas por el equipo auditor.
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Tabla 9. Formato control de acciones

PROCESO GESTION DE CALIDAD Cddigo: F-GC-11
Version: 1
.‘ .
Tabla de Control de Acciones Pagina 1 de 1
Comunicaciones Ltda.
Arquitectura en Redes y Sistemas
oR| <Cuw |8| &
FECHA FUENTE/ INQUIETUD / SUGERENCIA / NO MANEJO NO ACCION ACCION A 5 <z § o
PROCESO CONFORMIDAD CONFORMIDAD N° | CORRECTIVA N° | PREVENTIVAN® | (o | £ 25 | & =
a (&)
Modificar la
Auditoria | S€ evidenci6 la evaluacion del desempefio del | evaluacion de
8/07/08 | . coordinador de IMDR del 15 de marzo de 2008 | desempefio y
interna oo . . ) 10/07/08 | X
sin diligenciar completamente y no se registra | realizar el
la fecha de realizacion. recalculo de la
calificacion
Los certificados de experiencia para el Solicitar los
8/07/08 | Auditoria | cumplimiento del perfil del cargo auxiliar de certificados y
) L . . 12/07/08 | X
interna | coordinacién no se encontraron en la hoja de archivarlos en la
vida. hoja de vida
+ | Se evidencia cambios en los documentos del Convertir los
8/07/08 | Auditoria e ) documentos en
. SGC en la aplicacion de los mismos por los
interna . . ; PDF y cargarlos 24/07/08 X
usuarios sin tener en cuenta el debido
o de nuevo en la
procedimiento de control de documentos. )
intranet
Realizar reuniones
o con el comité de
8/07/08 Auditoria | No se realiza seguimiento a las acciones calidad de forma
interna | correctivas o preventivas dentro del tiempo mas seguida y 05/08/08 X
establecido por los responsables del proceso. |revisar la tabla de
control de
acciones
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PROCESO GESTION DE CALIDAD Codigo: F-GC-11
Version: 1
.‘ ]
Tabla de Control de Acciones Pagina 1 de 1
Comunicaciones Ltda.
Arquitectura en Redes y Sistemas
oR| <Cuw |8| &
FECHA FUENTE/ INQUIETUD / SUGERENCIA / NO MANEJO NO ACCION ACCION A 5 <z < | =
PROCESO CONFORMIDAD CONFORMIDAD N° | CORRECTIVA N° | PREVENTIVA N° N° v g 5 i g
o (@]
Realizar el registro
de competencia
Auditoria No se evidencio el registro de competencia del | para el coordinador
8/07/08 | °. personal para los cargos de coordinador de de nodos,
interna . ) 24/07/08 X
nodos, coordinador de nuevos proyectos y coordinador de
soporte de nuevos proyectos. nuevos proyectos y
para el soporte de
nuevos proyectos
Se define que
. . |El método para evidenciar la reunién de el f°r.rT‘at° que
Auditoria e se utilizara
8/07/08 | °. apertura de la auditoria interna, generando un
interna | .. . . . 4 para esta 10/07/08 | X
unico registro (Lista de Asistencia o Acta de reuniones es
reunion). .
el de lista de
asistencia
Se realizara
una
. . | El cumplimiento por parte de los auditores evaluaqlon a
Auditoria L los auditores
8/07/08 | °. observadores en el acompafiamiento del
interna o observadores 10/07/08 | X
proceso de auditoria como parte de su ara
proceso de formacion. P .
determinar el
nivel de
aprendizaje
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PROCESO GESTION DE CALIDAD Cédigo: F-GC-11
Version: 1
.‘ .
Tabla de Control de Acciones Pagina 1 de 1
Comunicaciones Ltda.
Arquitectura en Redes y Sistemas
oR| <Cuw |8| &
FECHA FUENTE/ INQUIETUD / SUGERENCIA / NO MANEJO NO ACCION ACCION A 5 <z § o
PROCESO CONFORMIDAD CONFORMIDAD N° | CORRECTIVA N° | PREVENTIVA N° N° w g 5 i g
a (&)
Realizar una
capacitacion
.. . | El conocimiento por parte de los funcionarios de refuerzo en
Auditoria . e ;
8/07/08 | °. del manejo del Servicio no conforme que se el manejo o
interna - e 24/07/08 X
detecte en los diferentes procesos de la utilizacién de
empresa la guia de
servicio no
conforme.
Realizar una
capacitacion
Auditoria |La definicion de acciones correctivas en el de refuerzo
8/07/08 . . . sobre
interna | proceso financiero para generar la cultura de acCioNnes 10/07/08 | X
la mejora continua
enfocadas al
proceso
financiero

Autora de proyecto.

Algunas acciones se encuentran abiertas ya que sus fechas limites no han cumplido su tiempo; aun asi se realiza seguimiento

a la ejecucion del plan de mejora para verificar el estado actual del mismo y velar por su total cumplimiento antes de la visita

del ente certificador.
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12. INSCRIPCION DE LA EMPRESA ANTE UN ENTE CERTIFICADOR

Las certificaciones son otorgadas por un ente competente y en Colombia existen varias
companias que ofrecen este servicio como lo son SCGS, BVQI e ICONTEC, razon por la
cual la empresa ANS COMUNICACIONES LTDA , realizo el procedimiento disefiado para

evaluacién de proveedores y asi elegir el mas adecuado.

Una vez realizada la evaluacion y analizada por la gerencia se tomd la decision de
continuar con el ICONTEC como proveedor certificador de los Sistemas de Gestion de la
empresa. Se prosiguié a contactar al comercial referido y se diligencié y radico el
formulario de “Solicitud Certificacion ICONTEC de Sistemas de Gestiéon” (ver Anexo O) y
asi generar una propuesta de prestacion de servicios de certificacion del sistema de
gestion de calidad por parte del ICONTEC junto con la solicitud formal de la certificacion

(ver Anexo O).

Una vez firmada la solicitud y postulado una fecha estimada para la auditoria de
certificacion se espera que el ICONTEC programe la auditoria de certificacion.
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13. EVALUACION DEL PROYECTO

13.1 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Las actividades desarrolladas en el transcurso del trabajo de grado referidas en este

documento, aseguran el cumplimiento de los objetivos planeados inicialmente. A

continuacion, se presenta la Tabla 10. Cumplimiento de Obijetivos.

Tabla 10. Cumplimiento de Objetivos
OBJETIVO GENERAL
Documentar, implementar y evaluar el sistema
de gestion de calidad segun la norma NTC-ISO
9001:2000 la ANS

COMUNICACIONES LTDA
OBJETIVOS ESPECIFICOS

en empresa

Realizar el diagnéstico de la situacion actual en

la empresa de acuerdo con los requerimientos
de la norma NTC-ISO 9001:2000.

CUMPLIMIENTO ‘
El cumplimiento de este objetivo se evidencia
mediante el

cumplimiento de los objetivos

especificos.

CUMPLIMIENTO

Se invidencia en el capitulo 6. Diagndstico

inicial

Desarrollar e implementar un programa de 5”S”

en la organizacion

Se evidencia en el capitulo 10, numeral 10.5.1
Estrategia de 5’S , igualmente en el capitulo 8
numeral 8.4.3.9 se presenta como documento

de apoyo al proceso de calidad

de

preventivo y correctivo para la organizacion

Disefiar un programa mantenimiento

Se evidencia en el capitulo 10, numeral 10.5.3
Programa de mantenimiento , igualmente en el
capitulo 8 numeral 8.4.6 como un documento
de apoyo al proceso de gestién de equipos y

suministros

de
responsabilidades de la empresa

Actualizar el manual perfiles vy

Se evidencia en el capitulo 10 numeral 10.5.2
Actualizaciéon manual de analisis y descripcion
de cargos, igualmente en el capitulo 8 numeral
8.4.3.8 se presenta como documento de apoyo
al proceso de gestion humana

Identificar y mejorar los procesos criticos de la

Se evidencia en el capitulo 7 numeral 7.3.5
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empresa

Identificacion de procesos.

Realizar programas de capacitacion formativa e
informativa para conocimiento de conceptos
basicos e implicaciones de la norma con el fin
de fomentar la participaciéon activa de los

empleados durante el proceso

Se evidencia en el capitulo 9 numeral 9.2
Planeacion, en el cual se presenta el programa

de capacitacion.

Realizar la documentaciéon requerida por el
sistema de gestion de calidad de acuerdo a los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 y las

necesidades de la organizacion

Se evidencia en el capitulo 8 numerales 8.4.1,
8.4.2y8.4.3yenlos anexos C,D,E,F,GHel.

Realizar la implementacion del sistema de

gestion de calidad dentro de la organizacién

Se evidencia en todo el transcurso del

capitulo10y en los anexos J, Ky L

Comunicar al personal las directrices del SGC

y fomentar la creacion de una cultura

organizacional acorde a ellas

Se evidencia en el capitulo 9, numeral 9.2 como
actividad del plan de capacitacion y en el

numeral 9.3 en el desarrollo del plan

Realizar la evaluacion del sistema a través de

la aplicaciéon de auditorias internas

Se evidencia en todo el transcurso del numeral
11

Diligenciar en compania de la empresa y

obtener respuesta de la inscripcion para la

certificacion por parte de wuna entidad

certificadora

Se evidencia en el capitulo 12.

Autora del proyecto.

13.2 DIAGNOSTICO FINAL DEL SGC DE ANS COMUNICACIONES LTDA

Se realiza un nuevo diagnodstico del Sistema de Gestion de Calidad para determinar el

nivel de nivel de cumplimiento con respecto a los requisitos establecidos en la norma
NTC-ISO 9001:2000, una vez finalizado el proyecto de grado.

La metodologia que se utilizé es la misma del diagndstico inicial... véase en el numeral

6.2... la cual tiene como referente los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 y se

asocia cada uno de estos requisitos a los diferentes procesos y para cada proceso se

evalua el cumplimiento del requisito, la aplicacion del ciclo PHVA, entre otros. La escala
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de evaluacién es de 1 a 5 donde 1 es la menor calificacion en cuanto al cumplimiento con

la norma y 5 es la mayor calificacion. Finalmente se realiza un analisis general para

determinar el nivel de cumplimiento.

13.2.1 PROCESOS ANALIZADOS

Proceso Gerencial

Objeto: Esta formalmente establecido.

Responsable: El proceso gerencial esta soportado por una sola persona quien
desempefia el cargo de gerente.

Planeacion: Se tienen establecidas actividad de planeacion en el proceso.
Procedimientos estandarizados, método, registros del proceso: El proceso
cuenta con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan la
toma de decisiones para un enfoque de gerencia moderna.

Maquinaria: Se cuenta con los equipos de computo adecuados para el 6ptimo
desarrollo de las actividades.

Materiales: Se cuenta con los suministros de papeleria necesarios para el 6ptimo
cumplimiento de las actividades.

Medicion: Se tienen indicadores de gestion o evaluacion.

Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

Aspectos a mejorar: Continuar con la formacion del gerente en cuanto a calidad y
seguir trabajando con el proceso de feedback.

Fortalezas: El talento humano, la visidon de crecimiento y la orientacion a innovar y
asignar recursos en la generacién de valor agregado.

Cumplimiento de los requisitos: El cumplimiento de este proceso se rige segun el
numeral 5 de la norma NTC ISO -9001:2000 el cual corresponde a la

responsabilidad de la direccidn y contiene los siguientes numerales:

Tabla 11. Cumplimiento final requisitos proceso gerencial

5.1

Compromiso de la | Se tiene evidencia clara del compromiso de la alta

direccion direccion con el desarrollo e implementacion del 5

sistema de gestion de la calidad, asi como con la
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mejora continua de su eficacia.

La alta direccién promueve la cultura del enfoque al
cliente, se tienen definidos los procedimientos de
aseguramiento de los requisitos del cliente y de la
satisfaccion del cliente, para alimentar los indicadores
que evalua es item.

Se tiene definida la politica de calidad y existe
aseguramiento por parte de la alta direccion.

52 Enfoque al cliente
5.3 Politica de
Calidad

54 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la
calidad:

5.4.2 Planificacion del
sistema de gestion de
calidad

Se tienen definidos los objetivos de calidad y se
establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la empresa.

Se tiene definidas diversas metodologias que permite
asegurar los requisitos generales del sistema y los
objetivos de calidad.

55 Responsabilidad,
autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y
autoridad

5.5.2 Representante de
la direccion

5.5.3 Comunicacioén
interna

La alta direccibn se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la empresa.

Existe un representante de Ila direccibn con
responsabilidad y autoridad en el SGC.
Se disefaron diferentes metodologias de

comunicacion interna

5.6 Revision
direccion

por la

Existen revisiones por la alta direccion al sistema de
gestion de calidad para asegurar su conveniencia,
adecuacion y eficacia continua.

Autora de proyecto.

® Proceso gestion de nuevos proyectos

« Objeto: Se formalizo este proceso.

* Responsable: El proceso tiene un responsable.

» Planeacion: Se definieron y se implementaron actividades de planeacion para este

proceso de gestién de nuevos proyectos.
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Procedimiento estandarizado, método, registros del proceso: El proceso cuenta
con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan la toma de
decisiones para un enfoque de mercadeo agil, dinamico y abierto.

Maquinaria: Se cuenta con los equipos de computo adecuados para el optimo
desarrollo de las actividades.

Materiales: Se cuenta con los suministros de papeleria necesarios para el 6ptimo
cumplimiento de las actividades.

Medicidn: Se tienen indicadores de gestion o evaluacion.

Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

Aspectos a mejorar: Continuar con la formaciéon de mercadeo para el personal
involucrado directamente en este proceso.

Fortalezas: El talento humano, los conocimientos técnicos, la habilidad de
investigacion continua y la vision de crecimiento y orientacién a la innovacion.
Cumplimiento de los requisitos: El cumplimiento de los requisitos para este
proceso esta directamente relacionado con partes del numeral 7.2 de la norma NTC

ISO -9001:2000 el cual corresponde a procesos relacionados con el cliente.

Tabla 12. Cumplimiento final requisitos proceso gestiéon de nuevos proyectos

7.2.1 Determinacién de | Se evidencia que se determinan los requisitos

los requisitos | especificados por el cliente, por ley y por la empresa 5
relacionados con el

producto

7.2.2 Revision de los | Se evidencia que se revisan los requisitos
requisitos  relacionados | especificados por el cliente, por ley y por la empresa 5
con el producto

7.2.3 Comunicacion con | Se han implementado disposiciones eficaces para la 4
el cliente comunicacién con el cliente

Autora del proyecto.

® Procesos Operativos

Objeto: Se encuentra formalmente establecidos. Se definieron 7 procesos
operativos, Instalacion. Mudanza, Relevamiento, Desinstalacién, Soporte,
Mantenimiento y Cableado Estructurado.

Responsable: Cada proceso tiene un responsable.
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» Planeacidn: Se tiene formalizada la planeacién dentro de este proceso.

» Procedimiento estandarizado, método, registros del proceso: El proceso cuenta
con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan la
operacion y control de las actividades. Ademas se disefiaron guias e instructivos
técnicos que facilitan el conocimiento técnico.

* Maquinaria: La empresa ha hecho un gran esfuerzo econdémico para adquirir
equipos e instrumental necesario para el 6ptimo desarrollo de la operacion.

« Materiales: Se utilizan materiales certificados en calidad en la ejecucién de los
servicios prestados.

* Medicidon: Se disefiaron metodologias e indicadores que permitan medir el servicio
prestado y también el proceso.

» Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

* Aspectos a mejorar: La organizacion del tiempo y de los documentos son aspectos
que se deben mejorar para el desempeno 6ptimo de los procesos operativos.

» Fortaleza: El talento humano, los conocimientos técnicos, la disposicion del
personal de documentar las vivencias diarias son un elementos fundamental para el
mejoramiento continuo del SGC y por ende de los servicios prestados.

e Cumplimiento de los requisitos: El cumplimiento de los requisitos para este
proceso esta directamente relacionado con partes del numeral 7 los cuales se

presentan a continuacion:

Tabla 13. Cumplimiento final requisitos procesos operativos

71 Planificacion de la | Se disefiaron y se realizan actividades para la 5
realizacion del producto realizacion del servicio de acuerdo a los requisitos
del cliente y de la empresa

7.3. Diseno y desarrollo | Se planifica y controla el disefio y se revisa el 4
desarrollo del servicio de cableado estructurado.

7.5 Produccion y

prestacion del servicio

7.5.1 Control de la | La empresa evidencia un control sobre la prestacion
produccion 'y de la | del servicio 4

prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los | Se realiza validacion de los servicios prestados por
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procesos de la produccidon y | la empresal | 4
de la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y | Se disefaron herramientas sistematicas que 5

trazabilidad permitieron tener una identificacion y trazabilidad al
servicio

7.5.4 Propiedad del | Se establecio un proceso cuyo uno de los objetivo

cliente principales es cuidar de los bienes del cliente 5

Si aplica al servicio, aunque la organizacién cuida
estos elementos, no se lleva un control adecuado ni
registros de estos.

7.5.5 Preservacion del
producto No aplica

Autora del proyecto.

® Proceso gestidn financiera

» Objeto: Se establecido formalmente el procesos financiero. Este proceso tiene una
estructura basica conformada por equipos de trabajo para atender las siguientes
actividades: Presupuesto, Contabilidad, Facturacion y Tesoreria.

* Responsable: Este proceso tiene definido un responsable.

» Planeacién: Se realizan presupuesto a corto plazo semanal, mensual y a largo
plazo anual y cada tres afos, permitiendo realizar una correcta planeacion para el
logro de los objetivos de la empresa.

* Procedimientos estandarizados, método, registro del proceso: El proceso
cuenta con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan las
actividades de operacion y control de los recursos financiero. Ademas se disefiaron
guias e instructivos que facilitan la ejecucion.

e« Maquinaria: Se cuenta con los elementos de computo dispensables para el
cumplimiento del proceso.

» Materiales: Se cuenta con los elementos de papeleria necesarios para el proceso.

* Medicion: Se disefaron metodologias e indicadores que permitan medir el servicio
préstamo y también el proceso, buscando el mejoramiento continuo.

» Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los

procesos y por ende del sistema en general.
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Aspectos a mejorar: La responsabilidad de los integrantes del proceso para
cumplir con los tiempos de entrega y satisfacer las necesidades de clientes internos
es tal vez el aspecto mas relevante de este proceso para la mejora.

Fortalezas: El amplio conocimiento que tiene cada persona que interviene en el

proceso con respecto a su labor.

Tabla 14. Cumplimiento final requisitos proceso gestién financiera

6.1 Gestion de los recursos | Se elabora un presupuesto de los recursos 5

financieros requeridos por el SGC y estos se
incluyen dentro de los presupuestos generales para
su posterior desembolso.

Autora del proyecto.

® Proceso gestion de compras:

Objeto: Se establecido formalmente el proceso de compras.

Responsable: Este proceso tiene definido un responsable.

Planeacion: Se realiza una planeacion del proceso de compras a corto plazo.
Procedimientos estandarizados, método, registro del proceso: El proceso
cuenta con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan las
actividades de operacion y control de las compras. Ademas se disefiaron guias e
instructivos que facilitan la ejecucion.

Maquinaria: Se cuenta con los elementos de cémputo dispensables para el
cumplimiento del proceso.

Materiales: Se cuenta con los elementos de papeleria necesarios para el proceso.
Medicion: Se disefaron metodologias e indicadores que permitan medir el
comportamiento de los proveedores y del proceso de compras como tal, buscando
el mejoramiento continuo.

Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

Aspectos a mejorar: Realizar una planeaciéon de compras a largo plazo.

Tabla 15. Cumplimiento final requisitos proceso gestién de compras

7.4.1 Proceso de compras | Se diseio un procedimiento de seleccion, 5

evaluacién y reevaluacion de proveedores y los
registros pertinentes
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7.4.2 Informacion de las | Se disefiaron e implementaron  diversos 5

compras procedimientos de compras en los cuales se
determinan las pautas para la informacién de
entrada

7.4.3 Verificacion de los | Se disefiaron e  implementaron  diversos

productos comprados procedimientos de compras en los cuales se 4
determinan las pautas para verificar el producto

6.3 Infraestructura Se determinaron las necesidades de cambio o 4
arreglos de infraestructura y se proporcionan de
acuerdo al grado de importancia.

Autora de proyecto.

® Proceso gestiéon humana:

Objeto: Se establecio formalmente el proceso de gestion humana.

Responsable: Este proceso tiene definido un responsable.

Planeacidn: Se realiza una planeacion integral del proceso de gestién humana.
Procedimientos estandarizados, método, registro del proceso: El proceso
cuenta con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan las
actividades de gestion del talento humano.

Maquinaria: Se cuenta con los elementos de computo dispensables para el
cumplimiento del proceso.

Materiales: Se cuenta con los elementos de papeleria necesarios para el proceso.
Medicion: Se disefiaron metodologias e indicadores que permitan medir la eficacia
del proceso de gestion humana y su impacto a largo plazo.

Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

Aspectos a mejorar: Continuar con la formacion de recursos humanos para el
personal involucrado directamente en este proceso.

Fortalezas: Los procedimientos de compras son sencillos y facil de entender lo cual

permite que su cumplimiento sea eficaz.

Tabla 16. Cumplimiento final requisitos proceso gestién humana

6.2 Recurso Humano Se disefiaron e implementaron procedimientos que 5

permitan determinar las competencias del personal
y proporcionar la formacidbn necesaria para
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alcanzarlas.

6.4 Ambiente de trabajo Se asignan responsabilidades y se realizan 5
actividades ludicas y de integracién para mantener
un ambiente de trabajo sano.

Autora del proyecto

13.2.1.7 Proceso de gestion equipos y suministros:

« Objeto: Se establecié formalmente el proceso de gestion de equipos y suministros.

« Responsable: Este proceso tiene definido un responsable.

» Planeacion: Se realiza una planeacion de las actividades.

* Procedimientos estandarizados, método, registro del proceso: El proceso
cuenta con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan las
actividades de gestion de equipos y suministros.

e« Maquinaria: Se cuenta con los elementos de computo dispensables para el
cumplimiento del proceso.

» Materiales: Se cuenta con los elementos de papeleria necesarios para el proceso.

* Medicion: Se disefiaron metodologias e indicadores que permitan medir la eficacia
del proceso de gestion de equipos.

* Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

* Aspectos a mejorar: La responsabilidad de los integrantes del proceso para
cumplir con los tiempos de entrega y satisfacer las necesidades de clientes internos.

» Fortalezas: El amplio conocimiento que tiene cada persona que interviene en el

proceso con respecto a su labor.

Tabla 17. Cumplimiento final requisitos proceso gestién equipos y suministros

7.5.4 Propiedad del cliente | Se disefiaron e implementaron procedimientos que 5
garanticen el cuidado de los bienes del cliente

7.6 Control de los | Se disefio e implemento un programa de 5
dispositivos de seguimiento | mantenimiento el cual involucra este tema
y medicién

Autora del proyecto

® Proceso gestion de calidad:

« Objeto: Se establecio formalmente el proceso de gestion de calidad.
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Responsable: Este proceso tiene definido un responsable.

Planeacidn: Se realiza una planeacion de las actividades del SGC.
Procedimientos estandarizados, método, registro del proceso: El proceso
cuenta con procedimientos estandarizados y con registro de apoyo que facilitan las
actividades de gestion de calidad.

Maquinaria: Se cuenta con los elementos de computo dispensables para el
cumplimiento del proceso.

Materiales: Se cuenta con los elementos de papeleria necesarios para el proceso.
Medicion: Se disefiaron metodologias e indicadores que permitan medir la eficacia
del proceso de gestion de calidad.

Mejora: Se cuenta con una filosofia de mejoramiento continuo de cada uno de los
procesos y por ende del sistema en general.

Aspectos a mejorar: Continuar con la formacion de recursos humanos para el
personal involucrado directamente en este proceso.

Fortalezas: El amplio conocimiento que tiene cada persona que interviene en el

proceso con respecto a su labor.

Tabla 18. Cumplimiento final requisitos proceso gestién calidad

8.2.1
cliente

Satisfaccion del

Se disefiaron e implementaron procedimientos que
permiten determinar el nivel de satisfaccion del
cliente

8.2.2 Auditoria interna

Se disefio e implemento un programa de auditorias

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los procesos

Se disefio e implemento el plan de medicion

8.24 Seguimiento y
medicion de los productos

Se diseno e implemento el plan de medicion

8.3 Control de producto no
conforme

Se disefiaron e implementaron procedimientos que
permiten controlar el servicio no conforme

8.4 Analisis de datos

Se disefio e implemento el plan de medicion

8.5 Mejora

Se disefio un procedimiento para las acciones de
mejora asi como se trabaja sobre la cultura de la
mejora continua

4. Sistema de gestion de
calidad

Se disefio un SGC documentado, implementado y
sostenido enfocado a mejorar su eficacia

Autora del proyecto
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13.2.2 DIAGNOSTICO

Tabla 19. Diagnéstico final

Descripcion Peso Puntuacion Valoracion
Capitulo 4. Sistema de gestion de | 0.20 4 0.80
la calidad
Capitulo 5. Responsabilidad de la
. - 0.20 4.66 0.932
direccion
Capitulo 6. Gestion de los recursos 0.20 4.75 0.95
Capitulo 7. Realizacién del producto 0.20 4.6 0.92
Capitulo 8. Medicion, analisis y
. 0.20 4.57 0.914
mejora
TOTAL 4516
Autora del proyecto.
Figura 41. Conclusion diagndstico final
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Se observa en la figura 41 y en la tabla 19 que el nivel de cumplimiento de los procesos
en cuanto a los requisitos de la NTC 9001:2000 es alto y por ende el nivel de
cumplimiento de todo el Sistema de Gestion de Calidad con respecto a la norma también
los es “4.516” es decir un nivel de cumplimiento del 90%, con lo cual se evidencia que se
ha disminuido la brecha entre lo actual y la meta. Al iniciar el proyecto se tenia un nivel de
cumplimiento del 32%; y ahora se tiene un 90% con lo cual concluimos que el desarrollo y
ejecucion de este proyecto de grado permitio incrementar el nivel de cumplimiento del
SGC de ANS Comunicaciones Ltda en un 58%.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de este proyecto le permiti6 a ANS COMUNICACIONES LTDA
desarrollar su Sistema de Gestion de Calidad el cual proximamente sera certificado
ante el ICONTEC.

Antes de iniciar con el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad fue necesario
atender previamente la cultura organizacional, generar condiciones favorables del
clima laboral asi como crear unas condiciones basicas organizacionales que
permitiera orientarla hacia una posicion favorable o propicia para recibir el sistema de

calidad que se propone en el sistema ISO.

A través de un diagndstico inicial para la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad se logro realizar una planificacion de las actividades necesarias para el
disefio, desarrollo e implementacion del SGC en la empresa, estableciendo como

referencia inicial la situaciéon actual de ese momento.

Durante este proceso la cultura de calidad de la empresa ha cambiado notablemente
y aunque esto es un proceso gradual en la empresa se vislumbra el crecimiento por
parte del personal una actitud mas responsable, asi mismo el nivel de compromiso de
la gerencia frente a este es un aspecto que vale la pena resaltar pues su permanente

apoyo fue verdaderamente valioso durante todo el desarrollo de este proyecto.

Los principales esfuerzos se realizaron en la etapa de documentaciéon debido a que
se tenia dos objetivos: el primero es por razén que en el campo de las
telecomunicaciones es poca o basica la informacién técnica que se consigue, es a
través de la experiencia que se obtiene el conocimiento por ende lo que se logré es
plasmar todos esta informacion en documentos que permitieran conservar y
retransmitir la informaciéon de una manera confidencial de acuerdo a las necesidades
de la empresa. El segundo objetivo era ajustar y crear documentos y registros con

informacion primordial que permitieran convertirse en soporte de las actividades

145



diarias de los procesos y generaran mejoras en la organizacioén y estandarizacion de

los procesos.

Las auditorias internas de calidad realizadas permitieron identificar las fortalezas del
sistema implementado en ANS Comunicaciones Ltda. asi como los aspectos por
mejorar para crear planes de mejoras que permitan fortalecer las debilidades y

preparar los procesos para la auditoria de otorgamiento.

La certificacion del Sistema de Gestidon de Calidad proporcionara a la empresa ANS
Comunicaciones Ltda. una importante ventaja competitiva en el mercado ya que son
pocas las empresas del sector que cuentan con las dos certificaciones (OHSAS e

ISO) y que en un futuro cercano se implementara el sistema integrado.
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RECOMENDACIONES

Es fundamental continuar con la sensibilizacion, la formacion y la participacion de todos
los directivos, mandos medios y personal operativo, para reafirmar los conceptos sobre
la calidad y el compromiso que cada persona tiene con el Sistema de Gestion de
Calidad.

Se recomienda realizar en el programa de induccién del trabajador capacitaciones
referentes al SGC de la empresa con el objetivo de continuar con la cultura de

mejoramiento continuo.

Se recomienda continuar con la formacion del personal de la empresa para ser lideres

en calidad.

Se recomienda continuar con el mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad de
ANS Comunicaciones basandose en los principios de calidad como plataforma

ideoldgica.
Es primordial que se sigan generando acciones correctivas, preventivas y de mejora

para mantener eficazmente el Sistema de Gestién de Calidad y sobre todo conservar la

mejora continua del sistema.
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