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RESUMEN

AUTOR : JESUS ERNESTO BARRAGAN VERA®

TITULO: DISENO, EL DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE ONU
SISTEMA DE GESTION EL DE CALIDAD EN “EL CJ INGENIEROS LTDA.” El
SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC-ISO 9001/2000 **

PALABRAS CLAVE: : NTC ISO 9001/2000, Requisitos, Sistema de Gestion
de Calidad, Satisfaccién del cliente, Mejora continua, Certificacion.

DESCRIPCION

Declarando en la vision corporativa, el liderazgo en calidad, comienza una
nueva etapa en el que hacer de CJ INGENIEROS LTDA, pues bajo este marco
se plantearon unas estrategias que permitieran en cinco afios alcanzar una
posicion de reconocida diferenciacion en el mercado, una de ellas es adoptar el
modelo de gestion que plantea la norma ISO 9001, pues se consider6 el mejor
método de trabajo para mejorar la calidad y la satisfaccion de cara al cliente.

Se desarrollé e implementd un Sistema de Gestion de Gestion de la Calidad en
concordancia con la norma NTC ISO 9001:2000, que introdujo un profundo
cambio en la organizacion, se planifica la forma como se ha de cumplir con los
requisitos del cliente y con los requisitos de la norma, bajo un esquema
controlado y documentado, existe la cultura de la mejora continua en cada uno
de los procesos y una motivada participacion del talento humano en la toma de
conciencia y sensibilizacién en lo relativo a lograr la satisfaccion del cliente por
encima de sus expectativas.

El alto grado de profesionalismo, conocimiento del sector y la experiencia de la
organizacion junto al compromiso de gerencia y el involucramiento de todo el
personal, facilitaron todo el proceso de implementacion y capacitacion.

Aunque la empresa ocupa un lugar privilegiado en el mercado por la calidad de
sus servicios, la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad pretender
generar mas confianza en el cliente y lograr mayor competitividad en el sector.

* Trabajo de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecénicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. José
Joaquin Garcia Diaz



ABSTRACT

TITLE : DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF UN
SYSTEM OF QUALITY MANAGEMENT IN “THE CJ ENGINEERS LTDA”
ACCORDING TO THE STANDAR NTC-ISO 9001/2000 *

AUTHOR : JESUS ERNESTO BARRAGAN VERA™

KEYWORDS: NTC ISO 9001:2000, Requirements, Quality Management
System, Satisfaction of the client, Improvement continues, certification.

DESCRIPTION

Declaring in the corporate vision, the leadership in quality, it begins a new stage
in that play the role of CJ INGENIEROS LTDA, since under this frame there
appeared a few strategies that were allowing in five years to reach a position of
recognized differentiation on the market, one of them is to adopt the model of
management who raises the ISO norm 9001, since it was considered to be the
best method of work to improve the quality and the satisfaction with a view to
the client.

It developed and implemented a System of Management of Management of the
Quality in conformity with the norm ISO NTC 9001:2000, that introduced a deep
change in the organization, plans the form like has to expire with the
requirements of the client and with the requirements of the norm, under a
controlled and documented scheme, there exists the culture of the constant
improvement in each of the processes and a motivated participation of the
human talent in the capture of conscience and sensitization in the relative thing
to achieve the satisfaction of the client over your expectations.

The high degree of professionalism, knowledge of the sector and the
experience of the organization together with the commitment of management
and the involvement of the whole personnel, facilitated the whole process of
implementation and training.

Though the company occupies a place favoured in the market by the quality of
your services, the certification of the System of Management of the Quality to
try to generate more confidence in the client and to achieve major
competitiveness in the sector.

* Work Degree

* Faculty of Physical-Mechanics Engineering. School of Industrial and Managerial Studies. José
Joaquin Garcia Diaz.



INTRODUCCION

Decidido CJ INGENIEROS LTDA a asumir el desafio que supone la
implementacion de un nuevo sistema de gestion, realizé un llamado a la
Escuela de Estudios industriales y Empresariales de la UIS, para que uno de
sus estudiantes de ultimo nivel realizara su préctica de grado en esta
organizacion. Proceso de seleccion del cual resultd el autor del presente
proyecto.

El proyecto comienza con una fase previa de diagnostico, la que permitira
conocer el estado de la empresa en torno al cumplimiento de los requisitos de
la norma NTC I1SO 9001:2000, esta fase es crucial, pues de los resultados de
ella depende la planificacion del proyecto y como es sabido el éxito en el
desarrollo del mismo depende en gran medida de la forma como éste se ha
planificado.

Una vez hecho el diagnostico comienza una fase de analisis juicioso sobre las
necesidades de la empresa para garantizar el cumplimiento efectivo de los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000, se traza un plan de trabajo con
objetivos, tareas y responsables definidos que lo ejecuten.

El disefio del Sistema de Calidad comienza por planificar la gerencia de los
factores claves de éxito, es decir los recursos, el plan de trabajo y el control.

Desde la génesis del proyecto se planteé como objetivo rector de todo proceso
la satisfaccion del cliente por encima de sus expectativas y este fue el principal
parametro de entrada en el disefio del sistema de calidad.

En la jerarquia de la documentacion qued6 encabezando la piramide el Manual
de Calidad, el cual describe el sistema de gestién de la calidad, seguido los
planes de calidad, que describen la planificacion del cumplimiento de los
requisitos del cliente, seguidamente los procedimientos del sistema de calidad.
Los formatos, los perfiles de cargo y finalmente los documentos externos.

Los documentos se elaboraron con el concurso de todos los niveles de la
organizacion, el estudiante coordinaba esta labor y dirigia los documentos al
comité de calidad para su respectiva aprobacion.

Se comenzo6 con la elaboracion de los procedimientos obligatorios requeridos
por la norma NTC ISO 9001:2000, como el control de documentos, control de
registros, control del producto no conforme, tratamiento de accion correctiva y
preventiva y auditorias internas de calidad.
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Una vez identificados los procesos de la organizacion, junto con su secuencia,
interaccion, descripcion, caracterizacion y medidas de desempefio, se
elaboraron los procedimientos que garantizaran un eficaz desempefio de los
dichos procesos.

Junto con la elaboracién de los procedimientos se elaboraron los formatos que
dejaran registro sobre la implementacién del sistema de calidad.

Se definieron los perfiles de cargo de acuerdo a los lineamientos de la norma
NTC ISO 9001:2000, en cuanto a educacion, formacién, habilidades y
experiencia y se documento las funciones y responsabilidades de cada cargo
relacionadas con la calidad.

La fase de implementacion del sistema de calidad comenzé con las
capacitaciones, las cuales resultaron muy utiles, pues con las sugerencias alli
recogidas se mejoraron los documentos inicialmente planteados.

Una vez implementado el sistema se capacité a todo el personal en auditorias
internas de calidad, y se logré adquirir una cultura de la mejora a través del
tratamiento de la accion correctiva y preventiva y los planes de mejora en todos
los procesos de la organizacion.

Las conclusiones de las auditorias y revisiones por la gerencia dan cuenta de
un sistema de calidad eficaz y eficiente.

12



1.0 DESCRIPCION DE LA EMPRESA!

1.1 HISTORIA

CJ INGENIEROS LTDA. fue constituida el 26 de septiembre de 2000 en la
ciudad de Bucaramanga, con el firme proposito de generar soluciones y prestar
servicios con calidad, eficiencia y responsabilidad, en el campo de las
ingenierias, tanto a entidades privadas como estatales y mixtas.

En la actualidad CJ INGENIEROS LTDA. cuenta con una amplia trayectoria
como constructor, consultor y proveedor, la cual le ha brindado prestigio y una
excelente imagen en el mercado gracias a su organizacién y buen desempefio
en el campo profesional y operacional.

La organizacién cuenta con una capacidad maxima de contrataciéon obtenida
gracias a la oportunidad que le han brindado las diferentes entidades a las
cuales se ha tenido el honor de prestar servicios en el campo de las
ingenierias.

1.2 MISION

CJ INGENIEROS LTDA. tiene como mision brindar servicios de construccion
de obras civiles y eléctricas con alta tecnologia y con un excelente talento
humano a través de ello buscando satisfacer ampliamente a nuestros clientes
brindandoles comodidad, seguridad dentro de un entorno amable que
constituye nuestro compromiso con la comunidad, formando personas,
generando empleo y comprometida con el desarrollo de sus colaboradores y la
comunidad.

1.3  VISION

CJ INGENIEROS LTDA. tiene como vision para un periodo no mayor de 5 afios
a partir del afio 2005, ser lideres indiscutibles en la calidad de nuestros
servicios, con el apoyo de nuestros colaboradores y clientes con el fin de
continuar brindando servicios de o6ptima calidad, acordes con los avances
tecnolégicos garantizando la permanencia y continuidad de la empresa.

" Informacién Extraida del Portafolio de Servicios actualizado de CJ INGENIEROS LTDA.
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1.4 VALORES CORPORATIVOS

CJ INGENIEROS LTDA. cuenta con valores que sensibilizan nuestro trabajo y
le dan un enfoque mas humano y responsable a nuestro proposito de trabajar
con calidad y diligencia.

Enfoque al Cliente,

Los servicios que prestamos buscan constantemente satisfacer todas las
necesidades de nuestros clientes; trabajando con estandares con calidad y
bajo la premisa el cliente esta primero que todo.

Respeto por las Personas,

Todas nuestras relaciones estdn enmarcadas por el respeto, la honestidad y la
lealtad a las personas, bien sean colaboradores, clientes, proveedores y/o
comunidad.

Calidad y Honradez,

Los servicios que ofrecemos a nuestros clientes y consumidores finales son de
Optima calidad y las negociaciones estan enmarcadas por los dictados de la
moral y la legalidad.

Confianza en el Talento Humano,

Nuestro personal cuenta con buenas relaciones interpersonales y tiene una
vocacion de servicio, para crear lazos de hermandad con nuestros clientes,
proveedores y comunidad, creando la familia CJ INGENIEROS LTDA.
Responsabilidad Social,

Los procesos que desarrollamos estan enmarcados bajo un sistema de gestion

de la calidad que infunde en su desarrollo una responsabilidad integral
brindando confianza a nuestros clientes.

1.5 OFERTA DE SERVICIOS DE INGENIERIA

CJ INGENIEROS LTDA. esta registrada en la Camara de Comercio de
Bucaramanga como:

14



1.5.1 ACTIVIDAD 1 - CONSTRUCTORES

Especialidad 1: Obras Civiles e Hidraulicas

Especialidad 2: Obras Sanitarias y Ambientales

Especialidad 3: Sistemas de Comunicacion y Obras Complementarias
Especialidad 4: Edificaciones y Obras de Urbanismo

Especialidad 5: Montajes Electromecanicos y Obras Complementarias
Especialidad 6: Sistemas y Servicios Industriales

Especialidad 7: Obras para Mineria e Hidrocarburos

Especialidad 8: Obras de Transporte y Complementarios

Especialidad 9: Servicios Generales

1.5.2 ACTIVIDAD 2 - CONSULTORES

Especialidad 1: Agricultura y Desarrollo Rural
Especialidad 2: Industria

Especialidad 3: Social

Especialidad 4: Energia

Especialidad 5: Ambiental

Especialidad 6: Telecomunicaciones

Especialidad 7: Transporte

Especialidad 8: Desarrollo Urbano

Especialidad 9: Suministro de Agua y Saneamiento

Especialidad 10:  Otros

1.5.3 ACTIVIDAD 3 - PROVEEDORES

Especialidad 5: Productos Minerales
Especialidad 6: Productos de las Industrias Quimicas o Industrias Conexas
Especialidad 9: Madera, Carbdn Vegetal y Manufacturas de Madera

Actualmente la capacidad de contratacion de CJ INGENIEROS LTDA. es:

Constructores : 6.278 SMLMV
Consultores : 2.551 SMLMV
Proveedores : 1.098 SMLMV

15



1.6

ORGANIGRAMA

La empresa se encuentra organizada de la siguiente manera:
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1.7 CLIENTES
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2.0 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Teniendo en cuenta que en el mercado actual, “muchos consumidores quieren
productos diferenciados a precios razonables existe un alto nivel de
sofisticacion en los productos y procesos, necesidades invisibles y cambiantes
en el mercado y la globalizacién es el requerimiento principal” " es imposible
permanecer ajenos a la lucha por ofrecer productos y servicios que satisfagan
necesidades declaradas o implicitas de los clientes.

Las normas ISO 9000, que representan el consenso internacional en materia
de gestion de la calidad, contienen las directrices para la implantacion de
sistemas de gestion de la calidad y se sustentan sobre la base de los
siguientes principios:

a) 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.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito 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.

c) 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.

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

e) 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.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

" Principios de Gestion de la Calidad. Folleto disponible en la pagina Web http://www.iso.ch
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Sin embargo a la hora de disefiar e implantar sistemas de la calidad las
organizaciones se enfrentan al problema de carecer de un procedimiento que le
permita asumir esta compleja tarea, razon por la cual se debe realizar el
presente proyecto de grado, que tiene por objetivo proveer a la organizacion el
Disefio, Documentacion e Implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad 1ISO 9001 que sea coherente con la gestion empresarial.

19



3.0 JUSTIFICACION

Si alguna preocupacion existe en CJ INGENIEROS LTDA. Es la crecer, y ello
se hace explicit6 en la vision corporativa, pero el crecimiento no debe tomar por
sorpresa a la organizacion, los procesos internos de gestion tienen que
necesariamente fortalecerse y afianzarse en su grado de calidad, sin duda una
herramienta de Gestion de la Calidad permitira mantenerse en el mercado y el
tan anhelado crecimiento.

“Después de decidir buscar su primera certificacion bajo ISO 9001, las
empresas han realizado cambios que, en forma directa o indirecta,
conducen a mejoras relativas en el ROA", tanto a través de un control
superior de costos como de mayores ventas. Desde esta perspectiva,
podemos responder la pregunta: “¢ Vale la pena buscar la certificacion con
ISO 9000?”", con un rimbombante SIl. No obstante, de manera
interesante, parece como si la certificacion con ISO 9001 fuera con mayor
frecuencia una condicidon necesaria para mantener el desempefio actual
més que una forma segura de mejorar el desempefio. Lo anterior también
es bastante plausible; dado que la ISO 9000 es una norma publica,
resulta dificil imaginar como una empresa podria ganar ventaja
competitiva sostenible de esta. Por tal razén, las firmas deberian contar
con otros recursos de mayor profundidad, que resulten dificiles de

niv

imitar™.

Los principios basicos de la gestidon de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién
mediante la mejora de su comunicacion interna. Estas normas, han de
combinarse con los principios técnicos para conseguir una mejora de la
satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y se
fidelice a los productos o servicios de la empresa. Consiguiendo mas
beneficios, cuota de mercado, capacidad de permanencia y supervivencia de
las empresas en el largo plazo.

il Rentabilidad operativa del Activo, indicador financiero ampliamente utilizado para mostrar la
rentabilidad de una empresa y comprar su desempefio con otras similares del mercado.

" ICONTEC. Boletin Informativo “VISION DE CALIDAD” Parte 1 ¢ Vale la pena la Certificacion con
1SO 9000?, Junio-Julio de 2004.
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4.1

4.2

40 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar, Documentar e Implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad en “CJ INGENIEROS LTDA.” Siguiendo los lineamientos de la
Norma NTC-ISO 9001/2000

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Llevar a cabo un Diagndstico de la organizacion que permita conocer el
estado actual de la empresa en materia de Gestion de Calidad e
Identificar y fortalecer los procedimientos desarrollados que apunten al
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC — ISO 9001/2000.

Realizar un continuo analisis de las expectativas del cliente actuales y
futuras que permita disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad que
asegure la satisfaccion de los requerimientos del cliente por encima de
Sus expectativas.

Determinar los tipos de documentos que deben existir en la organizacion
para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones
controladas.

Conocer la situacion de la documentacion en la organizacion
comparando lo que existe con las necesidades y requisitos definidos en
la norma 1ISO 9001/2000.

Establecer todos los elementos generales necesarios para la
elaboracion del Sistema de Gestion de la Calidad (jerarquia de la
documentacién, autoridad y responsabilidad, estructura y formato del
Manual de Calidad, los procesos de la documentacion, flujo de la
documentacion y capacitacion del personal implicado).

Elaborar, revisar y enviar a aprobacion por la Gerencia todos los
documentos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Capacitar al personal implicado a fin de poner en practica lo establecido
en los documentos elaborados relacionados con el Sistema de Gestidn
de la Calidad.

Recopilar evidencias definidas como registros de cada uno de los
Procesos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad.

Realizar Auditorias Internas para identificar Oportunidades de Mejora.

Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no
conformidades en la documentacion.
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5.0 LOS SISTEMAS DE CALIDAD"

Fue, a partir del decenio de los afios 70, que el concepto de calidad resultd
objeto de un renovado tratamiento en los marcos del comercio y la industria
mundial. Aunque en los afios posteriores a la Segunda Guerra Mundial se
difundieron con rapidez los sistemas de calidad, los afios del 30 fueron testigos
del nacimiento de los primeros estudios relacionados con el tema, por ejemplo,
los realizados por E. Deming, con sus ideas acerca de los circulos de calidad.

Los sistemas de calidad, desde su nacimiento, transcurrieron por las siguientes
fases:

- inspeccion

- control estadistico de la calidad

- aseguramiento amplio de la calidad

- educaciéon y entrenamiento en la calidad

- optimizacion de la robustez del disefio

- optimizacioén de los costos del disefio

- despliegue e integracion de la calidad en todas las actividades de
la organizacion.

El modelo industrial de gerencia total de la calidad se introdujo por A. V.
Feigenbaum, hace cerca de 30 afios. Este constituye un enfoque gerencial que
considera todos los elementos -estructura, personal, equipos, procedimientos,
medios de informacion- que conforman la organizacién como coparticipes en
los niveles de efectividad (calidad) y eficiencia (costos) con los que trabaja una
entidad determinada.

La importancia de la palabra "total” como modificador del control de calidad
resulta evidente. Esta incluye la definicion de la calidad y la evaluacion, asi
como su planeamiento, la evaluacion de los materiales adquiridos; el control del
producto y su evaluacion; el estudio de los procesos especiales; la
retroalimentacion de la informacion sobre la calidad, los equipos de
informacion, el entrenamiento y la educacion, ademas de la evaluacion del
usuario y la administracion de la calidad.

La profunda crisis con la que se inicia el decenio de los afios 70, determinada,
entre otros factores, por el estancamiento de los mercados, el cambio de los
sistemas productivos y el incremento de los precios de las materias primas,
provocod la desconfianza hacia las teorias de las escuelas tradicionales de
administracion basadas exclusivamente en la eficiencia interna (producir el

Y Tomado de http://www.wikilearning.com/los_sistemas_de calidad-wkccp-8269-1.htm consultada en
Octubre 2005.
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mejor producto al mas bajo precio), porque resultaron incapaces de dar cuenta
del fracaso y la quiebra de las organizaciones de primera linea.

Bajo estas condiciones, surge una nueva escuela administrativa denominada
estratégica, caracterizada por reestructurar la organizacion bajo el principio de
generar un pensamiento "de afuera hacia adentro". Esto significa, en la
practica, el traslado del poder organizacional del area de produccion al area de
mercadeo, asi como por reconocer que en medio del desplazamiento de los
sistemas productivos desde organizaciones de "mano de obra intensiva" a
instituciones de "talento intensivo”, resulta imposible desconocer que la
calificacion, motivacion, creatividad e iniciativa de los trabajadores constituyen
los principales factores para la obtencion de ventajas competitivas en cualquier
organizacion.

La administracion estratégica es una forma de direccion que se caracteriza por
la utilizacién de todos los recursos institucionales -conocimientos, personal,
equipamiento u otros- en funcion de la satisfaccion de las necesidades y la
solucion de los problemas sociales que constituyen su mision.

Administrar estratégicamente implica la creacion de una vision de futuro o
imagen objetivo, la identificacion de problemas u obstaculos para alcanzar
dicha imagen objetivo, el establecimiento de distintas alternativas de solucién
para los problemas identificados y la implementacién de algunas de ellas, asi
como el monitoreo permanente de la evolucién del problema.

Esta forma de direcciébn se compromete a convertir la calidad en un objetivo
principal del trabajo de las personas. Las educa y entrena para realizar su
trabajo y alcanzar los objetivos de calidad; para planear y mejorar sus tareas y
que asi éstas puedan realizarse de manera correcta y eficiente; les proporciona
una guia, apoyo y reconocimiento a las personas para que continden
alcanzando los objetivos de calidad. Constituye la gerencia de una
organizacion para el cumplimiento de su mision, cualquiera que ésta sea. Es
fundamentalmente una filosofia de direccion.

Los sistemas de calidad se crean, desarrollan y gestionan en interaccion
directa con los clientes, con el fin de obtener los mayores niveles de
satisfaccion de éstos con respecto a los productos y servicios que les ofrece la
organizacion.

Cuando se habla de una funcién cualesquiera -gerencia, produccion u otra- y
se le afiade el complemento "de calidad”, se refiere a que ésta busca
conscientemente cuando se realiza el cumplimiento de las exigencias de los
clientes, y, en ultima instancia, pretende obtener el mayor grado posible de
satisfaccion de éstos con los productos y servicios que la entidad les ofrece.
Son las exigencias y los deseos de los clientes los que determinan toda la
actividad de la empresa.
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Nos encontramos, por lo tanto, en los tiempos en que se produce y se prestan
servicios bajo la égida del cliente; ahora es él el sefior feudal, y nuestro poder
esta en sus manos. Olvidémonos de lo que nosotros creemos y creamos lo que
el cliente desee que creamos.

Como puede observarse, lo que comenzé siendo una simple actividad de
inspeccion se convirti6 en una concepcion de trabajo que abarca toda la
empresa, en la que las funciones administrativas, a pesar de ser las ultimas
integradas a este mundo, adquieren un valor preponderante.

El traslado del poder de las organizaciones desde el area de produccién al area
de mercadeo, donde el concepto de calidad conforma su nucleo central, influyé
de manera decisiva en el auge de ésta como uno de los pilares mas poderosos
sobre los que se basa la actividad de toda empresa.

Se reconoce que una falla en el cumplimiento de los objetivos de calidad puede
tener efectos adversos sobre el cliente, la organizacién y la sociedad. La
aplicacion exitosa de un sistema de administracion de calidad provee
oportunidades significativas para mejorar:

- el rendimiento del servicio y la satisfaccion del cliente
- la productividad, eficiencia, reducir los costos
- la segmentacion del mercado.

Un factor fundamental en el rendimiento de una organizacién, por lo tanto, es la
calidad de sus productos y servicios. Existe una tendencia mundial que lleva a
gue los clientes sean cada vez mas exigentes con respecto a la calidad. A esta
tendencia se afiade una comprension creciente de que las mejoras continuas
en la calidad son a menudo necesarias para lograr y sostener un buen
rendimiento econémico.

La mayoria de las organizaciones industriales, comerciales o gubernamentales
desarrollan productos o servicios que intentan satisfacer requerimientos o
necesidades de sus usuarios. Tales demandas a menudo se incorporan como
especificaciones para las distintas etapas del proceso de trabajo.

Sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden garantizar por si mismas
gue los requerimientos de los usuarios se cumplan consistentemente, si ocurre
alguna deficiencia en las especificaciones o en el sistema organizacional para
generar sus productos o servicios. Esto obliga al desarrollo de normas y guias
para el sistema de calidad que complementen los requerimientos para obtener
los servicios y productos que aparecen en las especificaciones técnicas.

En 1979 se cred el comité técnico ISO/TC 176 para la normalizacion en
aspectos de calidad. Para ese entonces se habian desarrollado varias normas
nacionales y multinacionales en el marco de los sistemas de calidad. Las series
ISO-9000 abarcan una racionalizacion de muchos y variados enfoques
nacionales en esta esfera. Sin embargo, no es hasta 1987 -cuando se publica
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la serie 1ISO-9000, adjunta a 1SO-8402 (Vocabulario-gerencia de la calidad y
aseguramiento de la calidad) en la que se sintetizan tales enfoques- que ocurre
la internacionalizacién definitiva de las normas y de los sistemas de calidad.

Dicha internacionalizacién no se limité s6lo al sector industrial, sino que, junto
con el desplazamiento de la economia mundial hacia el sector de los servicios,
penetrd también este Ultimo, y hoy es frecuente hablar de sistemas de calidad
que funcionan en sus distintas categorias, incluidos los de la salud y de la
informacion en menor escala.
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6.0 SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: ISO 9000

El Aseguramiento de la Calidad nace como una evolucion natural del Control
de Calidad, que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de
defectos. Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que
incorporasen la prevencion como forma de vida y que, en todo caso, sirvieran
para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un Sistema de
Calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacién cumple con
las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el cliente,
asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo. Las definiciones, segun
la Norma ISO, son:

Aseguramiento de la Calidad:

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el Sistema
de Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de
gue un producto satisfara los requisitos dados sobre la calidad.

Sistema de Calidad:

Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos vy
procedimientos de la organizacién de una empresa, que ésta establece para
llevar a cabo la gestion de su calidad.

Las normas ISO 9000

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y
sectores, y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de
automocion, en 1987 se publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas
editadas y revisadas periddicamente por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) sobre el Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De
este modo, se consolida a nivel internacional el marco normativo de la gestion y
control de la calidad.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de
Calidad siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del producto
0 servicio que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje
comun que garantiza la calidad (continua) de todo aquello que una
organizacion ofrece.

Vi Tomado de http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml Consultada en Octubre de
2005.
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En los dltimos afios se esta poniendo en evidencia que no basta con mejoras
gue se reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al
control de los procesos basicamente, sino que la concepcion de la Calidad
sigue evolucionando, hasta llegar hoy en dia a la llamada Gestion de la Calidad
Total. Dentro de este marco, la Norma ISO 9000 es la base en la que se
asientan los nuevos Sistemas de Gestion de la Calidad.
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7.0 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para CJ INGENIEROS
LTDA, se comenz6 con el conocimiento del funcionamiento de la empresa, su
cultura, los conductores del cambio y las barreras frente al cambio. Por
consiguiente, fue prudente realizar una autoevaluacion de tipo valorativo, pero
también, y esencialmente identificativo, que ofreciera informacion sobre la
situacion de la Calidad en la empresa, es decir el estado actual de la misma
frente al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000.

El diagnéstico se efectu6 estudiando y valorando todos y cada uno de los
procesos que realiza la empresa comparandolos con los requerimientos de la
norma.

El chequeo se realiz6 mediante un cuestionario realizado a la persona que
coordinaba los procesos de calidad en la empresa, sumado al estudio de la
documentacion existente.

7.1 METODOLOGIA

El método utilizado fue la reflexibn profunda que determinara toda la
planificacidn, que ofreciera informacién sobre el estado del arte en la empresa,
que indicara el camino que se debia emprender para llevar a cabo el presente
proyecto de grado y finalmente, qué esfuerzo nos va a suponer el mismo.

El objetivo del instrumento disefiado en forma sencilla debia:

v' Determinar el punto de partida, situacion actual de la empresa, para
emprender el proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad conforme a la norma NTS-ISO 9001:2000.

Identificar las deficiencias existentes y los procesos por realizar.
Establecer el listado de Cambios o0 mejoras que se deben realizar para
satisfacer las necesidades del estandar.

v" Conocer la documentacion existente en la empresa.

v
v

Para ello se utilizo la siguiente herramienta:
CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO: (Ver Anexo 1).
7.2  DISENO DEL CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO

Este cuestionario aplica todos los requerimientos de la norma ISO 9001 y
refleja el tipo de cuestiones que la organizacion debe contestar cuando se
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involucre en un proceso de implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad.

La informacion requerida se presenta de acuerdo a los capitulos de la norma
ISO 9001 y agrupados asi:

oy vy oy o

000 O0OD

O

REQUISITOS GENERALES

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

ENFOQUE AL CLIENTE

POLITICA DE LA CALIDAD

PLANIFICACION

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
REVISION POR LA DIRECCION

PROVISION DE RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y /
O SERVICIO

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
DISENO Y DESARROLLO

COMPRAS

PRODUCCION Y/ O PRESTACION DEL SERVICIO
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

SEGUIMIENTO Y MEDICION

MEJORA

Y se valoran siguiendo unos criterios, asi:

Valoracion Criterio

0 CAPACITACION

1 DEFINIDO INFORMALMENTE NO ESTA DOCUMENTADO.

2 SE TIENE DOCUMENTADO, PERO NO ESTA
NORMALIZADO.

3 PREPARACION DE DOCUMENTOS / ANALISIS DE
INFORMACION.

4 REVISION DE LOS DOCUMENTOS / REVISION DE LA
INFORMACION.

5 APROBACION DE LOS DOCUMENTOS O LA
METODOLOGIA POR PARTE DE LA GERENCIA.

6 IMPLEMENTACION Y EN ADECUACION Y AJUSTES.

7 EN PROCESO DE AUDITORIA INTERNA.

8 EN PROCESO DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA.

9 PARA PREAUDITORIA.

10 CIERRE DE NO CONFORMIDADES.

30



7.3

APLICACION DEL CUESTIONARIO A TRAVES DE LA ENTREVISTA:

Se escogiod guiar el diligenciamiento del cuestionario a través de la entrevista,
como quiera que podia haber desconocimiento en lo relacionado a la norma
ISO 9001 en la organizacion por efectos de encontrarse en una etapa de
familiarizacion con lo relativo a Sistemas de Gestion de la Calidad.

Se explicaba el Sentido de la pregunta antes de recoger una respuesta, para
asegurar cierta fiabilidad en las contestaciones.

7.4

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO:

REQUISITOS GENERALES

Se han identificado algunos de los procesos, pero se ha hecho de
manera informal, falta concretar cuales procesos van a formar parte del
sistema de calidad, junto con su secuencia e interaccion, no existe
caracterizacion ni descripcién de procesos.

Se han definido algunos métodos y criterios de control, para los
procesos que se desarrollan en la empresa, estos métodos son en
ocasiones sugeridos por el clientes y en otras iniciativa de la empresa,
se llevan estos controles, pero no siempre se planifica su ejecucion.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

No existe Manual de Calidad, ni los procedimientos obligatorios
requeridos por la norma ISO 9001, pero la organizacién se encuentra en
proceso de capacitar a todo el personal para la elaboracién y control de
los documentos y registros de calidad.

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia comunica los requisitos del cliente, junto con los legales y
los normativos de producto, sin embargo este procedimiento no se
encuentra normalizado.

La Gerencia se Encuentra en Proceso de Capacitacion para la
Formulacion de su Politica de la Calidad.

Se tiene documentado la metodologia para la asignacion de recursos
para la implementacion y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad,
en el presupuesto general de la empresa, y en las proyecciones
economicas.

ENFOQUE AL CLIENTE
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= Los requisitos se han determinado, pues los clientes definen sus
requisitos en los Pliegos de licitacién o términos de referencia.

= El cumplimiento de los requisitos del cliente es al 100%, pues la
empresa garantiza cumplir con lo estipulado en las condiciones
contractuales.

= El cliente envia al final de la Ejecucion del Contrato, una comunicacion
de recibido del proyecto a satisfaccion.

PLANIFICACION

= No se han definido Objetivos de la Calidad en las funciones y niveles
pertinentes de la organizacion.

= Existe una Planificacién Estratégica general de la empresa, con mision,
vision, objetivos, valores, estrategias e indicadores. Esta planificacion es
a cinco afos, dentro de ella se contempla como Ventaja competitiva el
liderazgo en Calidad, por lo cual una de sus estrategias es la
implementacién del Sistema de gestién de la calidad y el despliegue de
la funcion Calidad a través del Disefio de una Planificacion Estratégica
de la Calidad desglosada de la Planificacion Estratégica Corporativa.

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

= Se tiene definido organigrama y funciones de los cargos, sin embargo
estas no estan definidos los perfiles de cargo de acuerdo a los criterios
gue establece la norma ISO 9001.

» Se ha designado como representante de la direccion al Coordinador de
Calidad con autoridad para el Sistema de Gestion de la Calidad.

= |la Comunicacion Interna se efectla a través de Intranet, teléfono,
Internet, comunicaciones por escrito, reuniones. Sin embargo este
procedimiento no se encuentra documentado.

REVISION POR LA DIRECCION
= No se han hecho revisiones por la Gerencia para el Sistema de Gestion
de la Calidad, no se ha planificado la forma de hacerlas.
PROVISION DE RECURSOS
= El Presupuesto para el Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra
en el Presupuesto General de la empresa.

= Hasta el momento se ha ejecutado lo presupuestado para el sistema de
gestion de la calidad, falta por normalizar este procedimiento.

RECURSOS HUMANOS
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No se ha definido la Competencia del personal de acuerdo a los criterios
de educacion, formacion, habilidades y experiencia.

No se han definido las funciones y responsabilidades de los cargos
relacionadas con la calidad.

Se programan y se ofrecen capacitaciones sobre Contabilidad,
Finanzas, Salud Ocupacional, etc. Con apoyo de la Cémara de
Comercio y de la ARP.

Se esta capacitando y sensibilizando a todo el Personal sobre Sistema
de Gestion de la Calidad, a cargo de una empresa consultora.

No se ha hecho Evaluacién del desempefio.

Se realizan mejoras locativas, se han renovado el equipo de computo
total de la empresa, y se llevan a cabo mantenimientos a equipos y
vehiculos, para garantizar una infraestructura adecuada.

El ambiente de trabajo se pretende mejorar con actividades de salud
ocupacional, recreativas, deportivas, reflexivas, festejos, capacitaciones,
incentivos, etc.

No se ha evaluado la eficacia de las capacitaciones realizadas.

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO

Los proyectos se planifican de acuerdo a los requisitos del cliente en
cuanto a costo y duracion, estos planes y programas se firman en
conjunto y hacen parte de las condiciones contractuales del proyecto, sin
embargo, no se encuentran documentados procedimientos para
estandarizar las actividades a ejecutar.

Se realizan planes de calidad solo si lo exige el cliente, pero no se
controlan ni estan normalizados.

Existen cronogramas de cumplimiento de requisitos.

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Los requisitos reglamentario y legales relacionados con el producto se
entienden y se comunican en la organizacion.

Los requisitos se revisan antes de que la organizacién se comprometa a
presentar una oferta, se encuentra documentado este procedimiento,
pero no se encuentra normalizado.

Se dispone de varios canales de comunicacién con el cliente, sin
embargo a que documentarlo.

DISENO Y DESARROLLO

No existe nada documentado sobre este punto, para la mayoria de
proyectos este requisito no aplica, pero si aplica para proyectos de
Consultoria.
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COMPRAS

Los proveedores se encuentran clasificados, pero no hay evidencia de
seleccién y evaluacion.

Hay un listado del Producto critico.

No se encuentra documentado el proceso de compras, ni la verificacion
del producto comprado.

Existen algunos formatos para la solicitud y la orden de compra, pero no
en todas las ocasiones se ha implementado.

PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL SERVICIO

El Director de proyectos y el supervisor aplican controles durante la
ejecucion de los proyectos e informan a la gerencia. Sin embargo falta
estandarizar este tipo de controles.

No esta definida la forma de Validar la Produccion y/o prestacion del
servicio.

Los productos y servicios se encuentran identificados en el Portafolio de
Servicios de la Empresa.

La trazabilidad de los Proyectos se lleva a través de un folder en el que
se consignan todos los documentos y registros generados durante la
ejecucion del contrato, donde es posible hacer la trazabilidad a la
historia de los proyectos.

No se tiene definida la proteccion a la propiedad del cliente.

La preservacion del producto se realiza de acuerdo a especificaciones
técnicas.

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Las pruebas y ensayos son contratadas como un servicio.
No se han identificado los dispositivos de medicién, ni su respectivo
control.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

La evaluacion de la satisfaccién del cliente se realiza al final mediante
una constancia del cliente que especifique la conformidad del producto
y/o servicio recibido.

Se va a capacitar al personal en Auditorias Internas de Calidad, por el
momento no se ha hecho ninguna.

Se miden algunos indicadores, pero no se han establecido para todo los
niveles y procesos de la organizacion.
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= No se encuentra normalizada la forma de realizar seguimiento y
medicion a los procesos y al producto. Aungue si se realiza seguimiento

y este se documenta.

= No esta establecido el tratamiento del producto no conforme.

= No hay registro de andlisis de datos.

MEJORA

= Se encuentran documentados Planes de Mejoramiento y Planes

Estratégicos.

= No hay Acciones correctivas y preventivas documentadas.

Los siguientes serian los datos de la Valoraciéon Cuantitativa realizada al

Diagndstico:

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

REQUISITOS GENERALES

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
COMPROMISO DE LA DIRECCION

ENFOQUE AL CLIENTE

POLITICA DE CALIDAD

PLANIFICACION

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
REVISION POR LA DIRECCION

PROVISION DE RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO Y / O SERVICIO

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
DISENO Y DESARROLLO

COMPRAS

PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL SERVICIO

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO
Y MEDICION

SEGUIMIENTO Y MEDICION
MEJORA
PROMEDIO
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CUMPLIMIENTO

19%
10%
22%
28%
10%
31%
37%
0%
15%
19%

22%
25%
0%
10%
13%
0%
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7.5

CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO:

Existe un fuerte compromiso de la Gerencia hacia la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad, hecho evidente en las
capacitaciones y sensibilizaciones adelantadas en la empresa para tal
fin, en la proyeccibn de recursos para las etapas de disefio,
implementacién y mejora del sistema de gestion de la calidad, en el
cumplimiento de los compromisos adquiridos para con la mejora de la
organizacion y en la disposicion a asumir con responsabilidad el reto.

El personal de la organizacion se encuentro dispuesto y con los mejores
animos para contribuir con el disefio y ejecucion de este nuevo modelo
de gestion basado en la norma NTC-ISO 9001:2000, prueba de ello es
su constante espiritu de colaboracion y capacitacion.

Existe alto grado de Profesionalismo y experiencia en labores de
Ingenieria, todos los proyectos ejecutado a la fecha muestran excelentes
resultados de satisfaccion de los clientes y cero problemas con los
mismos y con la Interventoria.

La vision de la empresa a cinco declara el liderazgo de la organizacion
en calidad, el enfoque es realizar todo aquello que agregue valor al
cliente, el modelo ISO 9001 es una excelente opcion.

La empresa posee rutinas organizacionales bastante interesantes, solo
falta documentarlas y normalizarlas.

Se evidencio debilidad en el tratamiento del Control Metroldgico.

No se ha estandarizo la forma de la planificacion a corto plazo, le faltan
herramientas a la gerencia. A largo plazo se observo el documento de
planificacidon estratégica corporativa.

Se evidenci6 fortaleza en las areas de Licitaciones y Talento Humano,
por el contrario las areas de compras y disefio se mostraron débiles en
razon a que hace mucho tiempo no se ejecutan estas dos labores, pues
los materiales y los disefios han sido suministrados por el cliente.

Se observa infraestructura adecuada a las necesidades de la empresa y
recurso humano comprometido y responsable.

Se observa una notoria debilidad en la medicion del desempeiio de la
empresa.

No se ha definido claramente la atencién al cliente para efectos de
retroalimentacion, incluidas quejas y reclamos.
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Por ser una entidad contratista del estado CJ INGENIEROS LTDA.
Asegura en primera instancia el cumplimiento de los requisitos legales,
ello sin descuidar las expectativas del cliente y los requisitos de la
organizacion que ya se encuentran definidos como lo son el reglamento
de Higiene y Seguridad Industrial, el Plan de Salud Ocupacional y el
reglamento interno de trabajo.

No se evidencié el control de la documentacién existente, como tampoco
hay claridad en el almacenamiento y disposicion de registros.

No hay planes de calidad para los proyectos en ejecucion.
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8.0 PLAN DE ACCION

8.1 ETAPA 1. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE
DOCUMENTACION.

Objetivo: Determinar los tipos de documentos que deben existir en la
organizaciéon para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo
condiciones controladas.

Tareas:

1. Estudiar en las normas ISO 9001/2000 los elementos de la documentacion
aplicables a la organizacion.

La versién del afio 2000 de la normas ISO 9001 da la posibilidad de aplicar
el sentido comun y decidir de acuerdo con las caracteristicas de la
organizacion en cuanto a tamafio, tipo de actividad que realiza, complejidad
de los procesos y sus interacciones, y la competencia del personal, la
extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad. No
obstante exigen la existencia de los siguientes documentos:

e Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la
calidad.

e Manual de Calidad.

e Procedimientos documentados para:
- Control de documentos.
- Control de los registros de calidad.
- Auditorias internas.
- Control de productos no conformes.
- Acciones correctivas.
- Acciones preventivas.

e Los documentos requeridos por la organizacién para asegurar el control,
funcionamiento y planificacion efectivos de sus procesos.

e Registros para:
- Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de la
calidad
- Educacion, formacién, habilidades y experiencia del personal.
- Procesos de realizacién del producto y cumplimiento de los requisitos
del producto.
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- Revision de los requisitos relacionados con el producto.

- Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

- Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo.

- Resultados de la validacion del disefio y desarrollo.

- Control de cambios del disefio y desarrollo.

- Evaluacion de proveedores.

- Control de los equipos de medicion y seguimiento cuando no existen
patrones nacionales o internacionales.

- Resultados de la verificacion y calibracion de los instrumentos de
medicion.

- Auditorias internas.

- Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.

- Tratamiento de las no conformidades.

- Acciones correctivas.

- Acciones preventivas.

2. Estudiar las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve la
organizacion para determinar los documentos que deben responder al
cumplimiento de estos requisitos legales.

Cada sector establece determinadas regulaciones que deben ser cumplidas
para garantizar la uniformidad de los productos y servicios que oferten sus
organizaciones y el cumplimiento de los requisitos legales que impone el
estado como representante de los intereses de la sociedad en su conjunto.
Es por ello que la documentacion del sistema de calidad debe armonizar los
requisitos de las ISO que son genéricos, con los requisitos especificos del
sector en que se desenvuelve la organizacion.

3. Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos.

Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuales son los
tipos de documentos que deben existir en la organizacion para cumplir con
los requisitos de la norma ISO 9001 y de las regulaciones propias del
sector. Asi tenemos que contar con:

- Manual de Calidad

- Procedimientos

- Formatos y Registros
- Planes de Calidad

Ademas podran existir otros documentos como:
- Planes de inspeccion y ensayo.
- Expedientes maestros de los productos

- Informes
-  Planos
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- Dibujos, esquemas

- Etiquetas

- Certificados

- Prospectos

- Reglamentos

- Facturas

- Tarjetas de almacenamiento
- Modelos

- Instrucciones

Estos documentos pueden ser Utiles para obtener los resultados que la
organizacion desea en materia de gestion de la calidad.

8.2 ETAPA 2. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Objetivo: Establecer todos los elementos generales necesarios para la
elaboracion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tareas:
1. Definir la jerarquia de la documentacion.

Para realizar esta tarea se debe clasificar la documentacién y definir su
jerarquia utilizando un criterio Unico. Usualmente se utiliza el criterio de la
piramide que aparece en la ISO 10013:94, donde se ubica en el nivel mas
alto el Manual de Calidad, en el segundo nivel los procedimientos y en el
tercer nivel instrucciones, registros, especificaciones y otros documentos.
Otro criterio es el que clasifica los documentos regulatorios en tres niveles:
el primero donde se encuentra el Manual de Calidad, el segundo donde se
encuentran los procedimientos generales y el tercero donde se encuentran
los procedimientos especificos, especificaciones, y otros documentos. Los
registros al no ser documentos regulatorios no entran dentro de esta
clasificacion. Ambos criterios no ubican en ningan lugar dentro de la
jerarquia la documentacion regulatoria de procedencia externa (ejemplo:
Normas ISO 9000, Normas técnicas aplicables a la entidad especifica ) pero
estos documentos también deben ser controlados.

2. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracién de la documentacién
a cada nivel.

La elaboracion de la documentacion es una buena oportunidad de
involucrar a todo el personal en el sistema de gestion de la calidad, por lo
gue debe ser desplegada por toda la organizacion de acuerdo con los
niveles jerarquicos establecidos en el paso anterior y la estructura
organizativa existente. Asi, el Manual de Calidad, que es el documento de
mayor nivel jerarquico, debe ser elaborado por un grupo de personas de
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diferentes areas conducido por un representante de la direccion con
autoridad definida para tomar las decisiones relativas al sistema de gestion
de la calidad. Los procedimientos generales deben ser elaborados por
personal de los mandos intermedios y los procedimientos especificos,
especificaciones, registros, etc por el personal que los utilizard
posteriormente.

3. Definir estructura y formato del Manual de Calidad.

El grupo de personas designadas para elaborar el Manual de Calidad deben
definir sobre la base de las normas ISO 9001 y 9004, la estructura y formato
del Manual de Calidad, teniendo en cuenta las exclusiones permisibles.

El formato del manual debe tener en cuenta el cumplimiento de los
requisitos establecidos para la documentacion y facilitar su consulta y
actualizacion.

4. Determinar los procesos de la documentacion.

Para determinar los procesos de la documentacion usaremos el siguiente
enfoque que los desagrega en dos procesos generales:

e Gestion de la documentacion técnica

¢ Utilizacion de la documentacion

Se desagregaron estos procesos generales en sus procesos especificos
e Gestion de la documentacion técnica:

Planificacion de
la elaboraciony
modificaciéon

|

Elaboracion

|

A

Revision
l A 4
Aprobacion Modificacion

|

Identificacion

|

Reproduccion
l A 4 P
R — Derogacion y/o
Distribucion Archivo » Comprobacion —»  destruccion
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e Utilizacion de la documentacion

Consulta

Liberacion

Estos procesos especificos se desagregan a su vez en procesos unitarios y se
determinan las entradas y salidas de cada uno de ellos:

¢ Planificacion de la Elaboracion y Modificacion:

Entradas: informacion sobre la necesidad de documentacién y la posibilidad
real de satisfacer esta necesidad.
Salidas: Plan de elaboracién de documentos

Procesos unitarios:

Determinacion de
la necesidad de
documentacion

Asignacion de
responsabilidades

Determinacioén

Yy recursos

de prioridades

Elaboraciéon y

e Elaboracion

Entradas: Plan de elaboracion de documentos
Salidas: Proyecto de documento

BUsqueda de
informacion
actualizada

Confeccioén del

Revision y

proyecto de
documento

correccion por
el elaborador

e Revision

Entradas: Proyecto de documento

Salidas: Proyecto de documento corregido y listo para aprobar.

Recepcion del
proyecto por la
persona
designada

Revision e

e Aprobacion

informacioén de los
resultados al
elaborador

aprobacion del
plan

Acuerdo entre

el elaborador y
el que revisa

Correccion del
proyecto de
documento
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Entradas: Proyecto de documento revisado
Salidas: Documento aprobado

Recepcion del
proyecto por la
persona designada

Revision final y

e |dentificacion:

resultados al
elaborador

comunicacion de los

Entradas: Documento aprobado
Salidas: Documento identificado con un cédigo

Recepcion del

documento

e Reproduccion:

Asighacion del
codigo

Registro del
codigo
asighado

Entradas: Documento aprobado e identificado
Salidas: Documento reproducido en el nimero de copias necesarias

Recepcion del

documento

e Distribucion:

Determinacion
del nUmero de

copias necesarias

Entradas: documento a distribuir
Salidas: documento distribuido en las areas

Recepcion del

Reproduccion
del documento

Colocacioén de
las firmas y cufios
pertinentes

Registro de
la reproduccion

documento

Entrega del
documento a las
personas autorizadas
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e Archivo:

Entradas: documento a archivar
Salidas: documento archivado

Recepcion del

documento

Colocacion en el Actgali_zacién
archivo del indice de
archivo

e Comprobacion:

Entradas: Documento vigente
Salidas: Documento comprobado

Revision del
documento

Comprobacion de la
adecuacion del

vigente

e Modificacion:

Decision sobre modificar, derogar o

documento

Entradas: documento vigente
Salidas: documento modificado

Recepcion de la

dejar vigente

Aprobacion de la

Ejecucion de

solicitud de solicitud por el la

modificacion personal competente modificacion
e Derogacioén y/o destruccion:

Entradas: documento comprobado declarado obsoleto
Salidas: documento derogado y/o destruido

Recepcion del - _ Destruccion del /Actualizacion del

documento Archivo de una copia documento registro de control
en el archivo histérico derogado de documentos
obsoleto

e Consulta:

Entradas: Solicitud de consulta
Salidas: documento consultado
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Solicitud de | |
consulta

Aprobacion de la
solicitud

Recuperacion | |
del documento

Consulta | |

Devolucion
y archivo

e Liberacion (para el caso de registros):

Entradas: registros llenos
Salidas: registros revisados

Recepcion del
registro lleno

| |Comprobacion de los

datos y revision

Solucién de los
problemas
detectados

Emision de la
notificacion de
liberacion

5. Establecer el flujo de la documentacion.
En esta tarea se debe organizar el flujo de la documentacién de manera que
garantice que los documentos estén en el lugar requerido de manera
oportuna y que la informacion sea accesible a las personas autorizadas.

6. Confeccionar el plan de elaboracién de documentos
Para cumplimentar esta tarea se deben seguir los procesos unitarios
descritos para este proceso en la cuarta tarea.

7. Planificar la capacitacion del personal implicado.
Para ello se deben tener en cuenta las necesidades de capacitacion y los
recursos disponibles para llevarla a cabo.

8.3 ETAPA 3.

ELABORACION DE LOS DOCUMENTOS.

Objetivo: elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel.

Tareas:

1. Capacitar al personal implicado.
En esta tarea se llevara a cabo la capacitacion planificada en la etapa

anterior.

2. Elaborar los procedimientos generales.
Para elaborar los procedimientos generales se sugiere utilizar la siguiente

estructura:

46




Partes Caracter Contenido \
Proposito Obligatorio | Definira el objetivo del procedimiento
. . | Especificara el alcance de la aplicacion del
Alcance Obligatorio pectlice P
procedimiento
Designara a los responsables de ejecutar y
Responsabilidades | Obligatorio |supervisar el cumplimiento del
procedimiento
A Aclarara de ser necesario el uso de
Téerminos y . P L
. Opcional términos o definiciones no comunes
definiciones . S
aplicables al procedimiento.
Describird en orden cronoldgico el conjunto
Procedimiento Obligatorio |de operaciones necesarias para ejecutar el
procedimiento.
. Relacionaré todos los registros que deben
Requisitos de , . . e
o Obligatorio |ser completados durante la ejecucion del
documentacion L
procedimiento.
Referira todos aquellos documentos que
Referencias Obligatorio |hayan sido consultados o se mencionen en
el procedimiento
Incluira el formato de los registros, planos,
Anexos Opcional tablas o algun otro material que facilite la
comprension del procedimiento.

3. Elaborar el Manual de Calidad.

El grupo seleccionado elaborara el Manual de acuerdo con el formato
establecido en la etapa de disefio teniendo en cuenta la necesaria
participacion de todas las areas involucradas.

Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la etapa
anterior.

Los otros documentos se elaboraran de acuerdo con el plan y siguiendo las
instrucciones confeccionadas para cada tipo de documento que deben
haber sido aprendidas durante la capacitacion.

Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal competente
autorizado.

La revision y aprobacion de la documentacion se realizara a medida que
ésta se vaya elaborando.

ETAPA 4. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD.

Objetivo: Poner en préactica lo establecido en los documentos elaborados.

Tareas:
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1.

3.

8.5

Distribuir la documentacion a todos los implicados.
La documentacion aprobada debe ser distribuida a las areas en la medida
en que vaya siendo aprobada.

Determinar las necesidades de capacitacion y actualizar el plan de
capacitacion.
Cuando existan dificultades con la implantacion de un procedimiento y se
determinen necesidades de capacitacion el plan elaborado debe ser
actualizado y ejecutar la accion correctora en el periodo de tiempo mas
breve posible.

Poner en practica lo establecido en los documentos.

ETAPA 5. MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA.

Objetivo: Mantener la adecuacién del sistema a las necesidades de la
organizacion a través de la mejora continua.

Tareas:

1.

2.

Realizar auditorias internas para identificar oportunidades de mejora.

Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no
conformidades en la documentacion.
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9.0 EJECUCION DEL PLAN DE ACCION

Para la ejecucion del Plan se designd coordinador de Calidad al Estudiante,
con responsabilidad y autoridad para el Sistema de Gestion de la Calidad,
apoyado por una empresa consultora en Sistemas de Calidad denominada
QSH CALIDAD CONSULTORES, y todo el apoyo de las la gerencia y
subgerencia.

Se cred el Comité de Calidad, conformado por el Gerente, Subgerente y
Coordinador de Calidad, quien aprobaba los documentos del sistema de
gestion de la calidad.

Después de capacitaciones, sensibilizaciones y trabajo en equipo se dio
cumplimiento al plan de accioén trazado para el presente proyecto. El resultado
quedo plasmado en los documentos del sistema de gestién de la calidad,
conformado por el Manual de Calidad, Planes de Calidad, Procedimientos del
sistema de gestion de la calidad, formatos, registros y manual de funciones y
responsabilidades basado en competencias.

9.1 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La importancia de la gestion de la documentacion para un correcto
funcionamiento de las organizaciones, es inmensa; aumentando su
trascendencia para efectos de Aseguramiento de la Calidad, ya que es por
medio de los documentos como se garantiza mantener bajo control ciertas
condiciones, resulta vital una Optima gestion de los documentos para el
cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Toda planificacion de actividades viene justificada en tanto que resulta
imprescindible definir un conjunto de métodos, procedimientos, técnicas y
herramientas que faciliten la gestién de la calidad, con el fin de: satisfacer todas
las necesidades del cliente; generar la documentacion asociada, para facilitar
su mantenimiento posterior y mejorar la productividad de toda la organizacion.

A continuacioén se detalla la estructura documental del Sistema de Gestion de la
Calidad en CJ INGENIEROS LTDA.

9.2 MANUAL DE CALIDAD:

Ver Anexo 2: Manual de Gestién de la Calidad.
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Este documento tiene el propodsito fundamental de establecer y describir los
lineamientos del sistema de gestidon de la calidad basado en la norma NTC-ISO
9001:2000, para demostrar la capacidad de proporcionar consistentemente
productos y servicios en cumplimiento de los requisitos de los clientes, asi
como para poder apegarse de manera permanente a los estandares definidos,
en cumplimiento con los objetivos de la Calidad.

El documento se estructuré de la siguiente manera:

1. GENERALIDADES:
Se hace una introduccién al Manual de Calidad, se enuncia la mision, visién,
valores corporativos, y alcance del sistema de gestion de la calidad

2. DIRECTRICES DE LA CALIDAD:
Contiene la Politica y Objetivos de la Calidad.

3. PIRAMIDE DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD:
Se establece la jerarquia de la documentacion del SGC.

4, IDENTIFICACION DE CLIENTES Y NECESIDADES:

Se define el cliente interno y externo, de describe el perfil de los clientes, se
mencionan algunos clientes de la empresa, como también se identifican los
requisitos esenciales, legales, normativos y técnicos y los de la organizacion.

5. PLANIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DEL
CLIENTE:

Se describe la forma como se tiene planificado cumplir con los requisitos del
cliente y se describe el contenido minimo que debe contener los planes de
calidad.

6. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD PARA EL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD:

Se presenta el Organigrama de la Empresa, una matriz cruzada entre cargos y
procesos del sistema de gestibon de la calidad donde se definen las
responsabilidades de cada cargo y finalmente se designa al coordinador de
calidad como representante de la gerencia con autoridad para el sistema de
gestién de la calidad.

7. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:

Alli se encuentra el mapa de procesos, las interacciones y caracterizacion de
los procesos, en la cual se detallan las actividades, las entradas, las salidas,
los proveedores y clientes del proceso, objetivos, requisitos, criterios de control,
y recursos necesarios para llevar a cabo cada proceso. Se referencian los
procedimientos del sistema de gestion de la calidad.

8. PLANIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTC-ISO 9001:2000
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Mediante una tabla se describe como la organizacion tiene planificado cumplir
con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000, se describe el numeral de
la norma, sus documentos asociados, observaciones donde se describe con
detalle la forma como se va a cumplir con el requisito.

9. RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA
Incluye el compromiso de la Direccién y la metodologia a seguir en las
revisiones por la gerencia.

10. GESTION DE RECURSOS

Se presenta la metodologia para la gestién de recursos y el presupuesto para
la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la
calidad.

11. COMUNICACION
Estan definidos los canales de comunicaciéon con el cliente e internamente, se
describe el flujo de la informacion en el sistema de gestion de la calidad.

9.3 PLAN DE CALIDAD

Ver Anexo 3: Ejemplo de un Plan de Calidad y en el capitulo 5 del Manual de
Calidad, se encuentra el plan de calidad genérico.

En este documento se establece y especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y como deben aplicarse a un
proyecto.

El Plan de Calidad debe: (i) contemplar todas las actividades y procesos
fundamentales inherentes al Proyecto, de tal manera que puedan desarrollarse
adecuadamente las etapas de disefio, adquisicibn de los suministros,
construccion, montaje, puesta en operacion, operacion y mantenimiento, (ii)
identificar los procesos y la planificacion para el control de los procesos, (iii)
identificar las actividades criticas y sus puntos de inspeccion y control, (iv)
identificar a los responsables de los procesos, y (v) indicar los registros
pertinentes para evidenciar la conformidad de los requisitos de acuerdo con los
criterios de aceptacion.

El siguiente es el contenido de un plan de calidad:

1. Introduccién

2. Requisitos del Plan de Calidad

2.1 Responsabilidad Gerencial

2.1.1 Organizacion

2.1.2 Revision

2.2  Sistema de Gestion de la Calidad

2.2.1 Generalidades

2.2.2 Procedimientos del sistema de gestion de la calidad
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2.2.3 Planificacion del Proyecto

2.3 Control de los Servicios Contratados

2.4  Control de la Informacion

2.5 Control del Disefio

2.5.1 Generalidades

2.5.2 Planificacion del disefio y del desarrollo
2.5.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas
2.5.4 Datos de entrada del disefio

2.5.5 Datos de salida del disefio

2.5.6 Revision del disefio

2.5.7 Cambios en el disefio

2.5.8 Alcance de los disefios

2.6  Control de Compras

2.7 Inspeccion, pruebas y ensayos

2.8  Control de construccion y montaje

2.9 Control de la preservacion del medio ambiente
2.10 Control de Registros de Calidad

2.11 Auditorias Internas de Calidad

2.12 Entrenamiento

2.13 Cronograma

En el Plan de Calidad Genérico presentado en el Manual de Calidad se
especifican cada uno de estos puntos.

9.4 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Ver Anexo 4: Procedimientos del Sistema de Gestién de la Calidad.

Partiendo de la identificacién, interaccién y caracterizacion de procesos, se
estructuraron los procedimientos del sistema de gestion de la calidad, se
comenz6 por la Elaboracion de los Procedimientos Obligatorios requeridos por
la norma NTC-ISO 9001:2000 y se siguid con los procedimientos de la
operaciones realizadas por la empresa.

El contenido de los procedimientos se estandarizé de la siguiente manera:

Proposito: Especifica el POR QUE y PARA QUE se requiere la
documentacion.

Alcance: Define la cobertura y limites del documento; cuando se considere
necesario se indican exclusiones.

Definiciones y Terminologia: se relacionan palabras utilizadas a lo largo del
documento, las cuales es necesario definir el significado.

Responsables: Cargos que interactian en el desarrollo e implantacion del
documento con el objetivo de lograr el propdsito del mismo

Procedimiento: Descripcién de la metodologia que permite cumplir con los
requerimientos; en el cual se enumeran paso a paso las actividades a seguir.
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El procedimiento debe contener el COMO, QUIEN Y CUANDO se desarrolla
una actividad.
Referencias: Se relaciona la documentacion asociada con la ejecucion y
desarrollo del documento, tales como procedimientos relacionados y otros
documentos de referencia y/o numerales de la norma ISO 9000 que cubre el
procedimiento, y/o politicas de Calidad aplicadas.
Control de Registros: Se identifican los registros generados por la
implementaciéon  del documento relacionando los controles de
almacenamiento, tiempo de retencion y disposicion de los mismos. El nombre
de los archivos se identifican con la siguiente codificacion:

X-Z

|
e [5]

A; = NUMERO QUE IDENTIFICA EL AREA DE TRABAJO DONDE SE
ENCUENTRA EL ARCHIVO, ASI

1: Asistente de Gerencia

2: Ofertas

3: Subgerencia

4: Gerencia

5: Almacén

6: Calidad

7: Técnico
B1 = NUMERO QUE IDENTIFICA LA SECCION DEL ARCHIVO EN LA QUE
SE COLOCA LA INFORMACION

Historial de Revisiones: Control histérico del documento donde se muestra
las modificaciones que ha tenido.

Anexo: Diagrama de Flujo: Define el flujo de las actividades y permite una
mayor comprension del procedimiento.

Los Procedimientos creados para el Sistema de Gestion de la Calidad de CJ
INGENIEROS LTDA son los siguientes:

CODIGO PROCEDIMIENTO

PO01 |CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

P002 |CONTROL DE NO CONFORMIDADES

PO03 TRATAMIENTO DE ACCION CORRECTIVA 'Y PREVENTIVA
P004 | COMPRAS

P005 |EVALUACION DE COMPETENCIAS

PO06 MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y VEHICULOS
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P0O07 GESTION DE OFERTAS

PO08 OBRA CIVIL Y ELECTRICA

P009 INTERVENTORIA

P0O10 CONSULTORIA

PO11 OUTSOURCING

P012 |CONTRATACION DE SERVICIOS

P013 DIRECTRICES GERENCIALES

P014 USO DE ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL
P015 |PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

P016 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

P017 REPORTE DE ACCIDENTES E INCIDENTES DE TRABAJO
P018 EQUIPOS DE INSPECCION Y MEDIDA

P019 ALQUILER DE EQUIPOS Y VEHICULOS

9.5 FORMATOS Y REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Ver Anexo 4: Formatos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los formatos se disefiaron con el fin de servir como registro de los
procedimientos llevados a cabo en el Sistema de Gestion de la Calidad,
siguieron el estandar definido para la elaboracién y control de documentos,
plasmado en el Procedimiento “Control de Documentos y Registros”.

Al disefiar los formatos, se tuvo en cuenta:

- ¢Cual es la informacién que se requiere obtener para efectuar un
determinado analisis posterior?

- Como es la organizacion de la empresa, de donde y hacia donde van a
fluir los registros?

- Cuél es el nivel de capacitacion requerido para las personas encargadas
de llenar los registros y de interpretarlos?

- ¢ Qué datos hace falta recoger para obtener esta informacion?

Finalmente se implementaron formatos de muy facil diligenciamiento de
manera que no requirieran de ningun instructivo de llenado.

Los formatos creados para el Sistema de Gestion de la Calidad de CJ
INGENIEROS LTDA son los siguientes:
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CODIGO FORMATO

FOO1 Minuta de Reunion

FO002 |Listado Maestro de Documentos

FO03 |Listado de Distribucion de Documentos

FO04 Solicitud de Emisién o Modificacion de Documentos
FOO5 Control de Documentos Externos

FO06 |Lista de chequeo posibles proveedores

FOO7 |Listado Maestro de Proveedores

FO08 Solicitudes de Compras

FO09 nventario de Bodega

FO010 Orden de Compra

FO11 Control del Producto No Conforme

F012 Seguimiento proveedores

FO013 Induccion de Personal

F014 Solicitud de Formacion

FO015 [Programa de Formacion

F016 Minuta de Capacitacion

FO017 Calificacion de desempefio

FO018 Inventario de Equipos, Vehiculos y Herramientas
FO19 Hoja de Vida de Equipos y Vehiculos

F020 Control de Entrega y Reintegro de Equip. Veh. Y Herram.
FO021 |Programa de Mantenimiento Preventivo

F022 Proyeccion de Recursos del Proyecto

F023 Memorias de Cantidad de Obras ejecutadas
F024 Control de asistencia personal y horas extras
FO025 Encuesta de Satisfaccion del cliente

F026 [Entregay Reintegro de herramienta y/o equipo
F027 Tratamiento de Accion Correctiva y Preventiva
F028 Reporte de No Conformidades

F029 Control de Visita a clientes

FO30 |Lista de Chequeo de Gestion de Ofertas

FO31 Actividades Ejecutadas
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F032 Control diario de Actividades, tiempo y viaticos
FO033 Control de Camionetas y Peajes

F034 Planillas de Control de Horas Extra y viaticos
FO35 Evaluacion y seleccion de proveedores de Servicios
FO36 |Programa de Auditorias Internas

FO37 |Lista de Verificacion

FO038 Informe de Auditoria

FO39 Control de Indicadores

FO040 Orden de Prestacion de Servicios

FO41 |Lista de Chequeo de Documentos

F042 Evaluacion de la Eficacia de las Capacitaciones
FO043 Entregay Reintegro de EPP

F044 Matriz de Responsabilidades

FO045 Indice del Archivo

9.6 PERFILES DE CARGO

Ver Anexo 5: Manual de Funciones y Responsabilidades basado en
Competencias.

Los perfiles de cargo, junto con la descripcién del cargo, las funciones y
responsabilidades se condensaron en el Manual de Funciones vy
Responsabilidades basado en Competencias, que se disefio siguiendo los
lineamientos especificados en la norma NTC-1SO 9001:2000, es decir definido
los perfiles de acuerdo a las competencias en cuanto a educacién, formacion,
habilidades y experiencia, y dejando muy claras las funciones vy
responsabilidades de los cargos relativas a la calidad.
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10.0 PLANIFICACION DE LA GERENCIA DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

Se llegd a la conclusion de que el éxito durante la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad para CJ INGENIEROS
LTDA esta determinado por unos factores claves y por la implementacion de un
elemento de retroalimentacion por parte de cada proceso, como mecanismo de
circularidad o feedback de cada proceso.

10.1 FACTORES CLAVES DE EXITO:

Los factores claves de éxito en CJ INGENIEROS LTDA para la implementacion
y mantenimiento de un sistema de gestion de la calidad viable son:

= RECURSOS:

La subgerencia de la empresa, junto con el coordinador de calidad, quedan
responsables del seguimiento a la aplicacion de las disposiciones establecidas
para la estructuracion e implementacion del sistema de calidad. En el capitulo
11 del Manual de Calidad (Anexo 2) queda consignada la metodologia para la
asignacion de recursos, a su vez que se presenta el presupuesto para la
implementacién y mejora del sistema de calidad. El seguimiento se debe hacer
en torno al cumplimiento en la ejecucion de las partidas presupuestales
definidas para tal fin.

El gerente se compromete dentro del sistema de calidad a disponer del tiempo
para la realizacion de reuniones periodicas en las cuales se revisen las
disposiciones planificadas y se tomen acciones para la mejora, a partir de la
evaluacion de los informes de gestidn, se dejara registro en acta de revision por
la gerencia.

= PLANDE TRABAJO

Se disefa el plan de trabajo de acuerdo a la capacidad de la organizacion para
asimilar estos cambios, el Coordinador de calidad se responsabiliza del
seguimiento y cumplimiento a los resultados definidos. El plan de trabajo es
aprobado por el comité de proyectos de grado de la Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales.

= CONTROL
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Durante el proceso de implementacion y mantenimiento del sistema de gestion
de la calidad se utilizaran como estrategias las revisiones por la gerencia y las
auditorias internas de calidad en donde se evaluara la el avance del proceso de
implementacion del sistema de gestibn de la calidad conforme a las
disposiciones planificadas, asi mismo se evaluara el mejoramiento de los
procesos, con base en los indicadores de gestion establecidos para cada uno
de los procesos, a partir de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad.

10.2 INFORMES DE GESTION

Como elemento de retroalimentacion del sistema de gestion de la calidad, se
implementd la realizacion de un informe de gestion, con una periodicidad
mensual, para que la gerencia utilice la informacién contenida en cada uno de
los informes de gestion y determine las decisiones orientadas a la gestién de la
organizacion, para dirigirla y controlarla conforme a las metas organizacionales
propuestas.

El contenido del informe de gestidn, para asegurar la sostenibilidad del sistema
de calidad y para que este se adapte oportunamente a los cambios del entorno,
incluye:

Actividades desarrolladas.

Resultado de las mediciones de los indicadores de gestion.
No conformidades existentes.

Acciones correctivas.

Acciones preventivas.

Cambios del entorno.

Andlisis, tareas y conclusiones.

Analisis y acciones de la gerencia.

AN NN N N N NN

El responsable de cada proceso entrega al coordinador de calidad el informe
de gestion de cada uno de los aspectos mencionados.

La gerencia determina a partir de los resultados obtenidos por parte de cada
proceso y los andlisis realizados por los responsables, las acciones necesarias
para la mejora del proceso y la mejora del producto en relacion con los
requisitos del cliente y proporciona los recursos necesarios para estas
acciones. Con las disposiciones para la mejora establecidas por la gerencia en
cada informe de gestidn, estos son devueltos a los responsables de cada
proceso, como ciclo de retroalimentacion.
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11.0 PROCESOS DE IMPLEMENTACION Y CAPACITACION

Se comenzé con la distribucion de la documentacién elaborada, se dejo un
tiempo prudencial para su respectiva lectura y en secciones de dos horas todos
los dias se realizaba la exposicion, en donde todos los miembros de la
organizacion conceptuaban y ofrecian sus aportes para la complementacion de
los documentos.

Se comenzo con la implementacion de los procedimientos obligatorios
requeridos por la norma NTC-1SO 9001:2000.

Para el Control de documentos y Registros, se organizé por completo la forma
de archivar los registros de calidad, de manera que fuera practica su consulta.
Se estandarizo la forma de elaborar documentos y con esto se empezaba a
garantizar el control sobre de la documentacion.

Para el tratamiento de Acciones Correctiva y preventivas se capacitd al
personal en técnicas como lluvia de ideas, grafica causa — efecto, se les asigno
tareas de encontrar acciones correctivas y preventivas en sus respectivos
procesos.

De la misma manera se ofrecidé la capacitacion para el control de las no
conformidades, pero para el caso de Auditorias Internas de Calidad, se contrato
con los consultores un seminario de 16 que fue recibido por todos los miembros
de la organizacion, los cuales recibieron su respectivo titulo de auditor interno
de calidad, en esta capacitacion se programaron las auditorias de calidad a la
empresa.

Una vez terminada las capacitaciones en los procedimientos obligatorios
requeridos por la norma, se llevaron a cabo capacitaciones en los
procedimientos de Compras, Evaluacion de Competencias, Control vy
Mantenimiento de Equipos y Vehiculos, Gestion de Ofertas, Obra civil y
eléctrica, Interventoria, Outsourcing, Consultoria, Contratacion de Servicios,
Directrices Gerenciales, Reporte de Accidentes e incidentes de trabajo,
Prevencion de Riesgos laborales, Uso de los elementos de proteccion
personal, equipos de inspeccion y medida y alquiler de equipos y vehiculos.
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12.0 MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

12.1 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
Auditoria de Suficiencia. Ver Anexo 6.

Auditoria Interna de Calidad. Ver Anexo 6.

12.2 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Como mecanismo de mejora continua, se aplican acciones correctivas y
preventivas que se originan en auditorias internas de calidad, revisiones por la
gerencia, andlisis de datos y otros.

Algunas acciones preventivas, ya implementadas han sido las siguientes:

= Proteccion a archivos magnéticos claves de la organizacién a fin de
evitar el robo y/o pérdida de informacion. Se implementaron controles al
acceso de dichos archivos manejados por los responsables de la
informacion alli contenida.

= Revisidon de vehiculos, pues se notd que en alguna ocasion habia aceite
en el piso del parqueadero, lo que podria generar un accidente o
incidente de trabajo.

= Se gener6 una lista de chequeo para el transporte de materiales a otros
departamentos, para evitar olvidar algin suministro que no se habria
podido encontrar en regiones rurales.

= Colocar sello con tinta viva que contiene el numero del contrato a todos
los documentos y registros generados en un proyecto, pues si algun
documento se encuentra por fuera del folder del proyecto se reconozca
su origen y trazabilidad.

= Se ofrecié un seminario en auditorias internas de calidad para todo el
personal de la organizacién a fin de tener una mejor preparacion para
los procesos de auditoria interna y externa.

= Se adquirieron dos vehiculos nuevos para evitar el retraso en las
operaciones de la empresa a causa de fallos.

Algunas acciones correctivas, ya implementadas han sido las siguientes:

= Sefalizar puertas de vidrio, pues en alguna ocasion un empleado se
golped con una de ellas.

60



Se complemento y discrimind por aparte el presupuesto para el
mantenimiento y la mejora del sistema de calidad.

Se evaluaron los objetivos de calidad que no se habian evaluado
completamente, ejemplo: entrega oportuna, gestion del suministro,
eficiencia en la ejecucion de proyectos, y disponibilidad de
infraestructura.

Se definié un canal propio para la atencion de quejas y reclamos.

Se evaluaron los proveedores.

Se generaron registros de habilidades del personal de la empresa.
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13.0 CONCLUSIONES

El Sistema de Gestibn de la Calidad para CJ INGENIEROS LTDA
abarcdé todos los procesos de la empresa, convirtiendo acciones
fiscalizadoras o inspectoras que se efectuaban anteriormente, en un
enfoque o filosofia de trabajo que incluia a todos los miembros de la
organizacion, los procesos administrativos adquirieron un valor
preponderante.

El sistema de gestion de la calidad constituyéo el contexto de la
organizacién mediante el cual el ejercicio de la gerencia de la calidad
como actividad de caracter directivo posibilita llevar a la organizacion al
cumplimiento de misién, visién, objetivos y metas, asi como a la
satisfaccion de las necesidades del cliente por encima de sus
expectativas.

La calidad constituyé una forma de conceptualizacion del trabajo en CJ
INGENIEROS LTDA, pues quedo planteado que la calidad final del
servicio depende de la obtencion de los niveles de calidad
preestablecidos en cada una de las etapas que conforman el ciclo de
trabajo.

Las evaluaciones realizadas por los clientes, en la encuesta de
satisfaccion del cliente, muestra que la empresa mantiene clientes
satisfechos, asi lo manifiestan COLOMBIA TELECOMUNICACIONES Y
ECOGAS.

A lo largo de todo el proceso se noté un fuerte compromiso de la
gerencia por el sistema de gestion de la calidad, el cual se hizo evidente
en la divulgacion de la politica y objetivos de la calidad, las revisiones
periodicas al sistema, la disponibilidad de recursos, la aprobacién de
documentos, entre otros.

La implementacién del sistema de gestion de la calidad, contribuyd en
forma determinante a la organizacion de la empresa, cambio el
paradigma, se introdujeron manuales, planes, procedimientos
documentados, formatos, registros, capacitaciones. Sin embargo el
sistema de calidad por si solo no es una panacea, el desafio es su
sostenibilidad y mejora en el largo plazo.

El desarrollo continuo del talento humano fue factor prioritario en el

disefio del sistema de calidad, fue resaltado en las auditorias como una
notable fortaleza organizacional.
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v El aprendizaje fue factor diferenciador entre tener y no tener un sistema
de calidad, pues con éste se introdujeron una serie de procedimientos
gue le permiten a la organizacion y a su personal el aprendizaje continuo
como elemento generador de mejora en todos los aspectos.

v Inicialmente se increment6 el papeleo, porque para acreditar el
cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2000 , se exige que haya una
constancia escrita y unos registros de calidad. Desde el punto de vista
empresarial, es necesario, porque la documentacion organizacional es la
memoria empresarial, que es el primer paso para crear cultura de
empresa, ademas que son evidencia objetiva de que los procesos estan
adecuadamente definidos.

v El sistema de mejora continua fue la mejor fuente de elaboracién de los
documentos del sistema de gestion de calidad. A disposicion del
personal quedaron todos los documentos por escrito y en medio
magnético.

v' La implementacion del sistema de gestion de la calidad permitié6 mejorar
la imagen de la empresa ante el cliente, queda a disposicion del cliente
la documentacion para que éste acceda a comprobar su correcta
aplicacion.

v La responsabilidad para mejorar la satisfaccion del cliente involucra a
todos los miembros de la organizacion; desarrollo de una actitud general
a la cooperacion, precisamente por efecto de la evolucién tanto del
mercado como también del Cliente.

v" Mejoraron las relaciones con los proveedores, pues la calidad no solo
depende de los procesos internos sino también de los suministros, lo
que implica trabajar en conjunto con los proveedores, para que este
asuma su grado de responsabilidad en la satisfaccion del cliente, las
mejoras consistieron en una reduccion del numero de proveedores, una
mayor agilidad y flexibiidad en Ila gestion de compras vy
aprovisionamientos, lo que produce importantes ahorros de costes,
mejoras de la calidad y acortamientos de tiempos de ciclos. Aunque se
mantenian anteriormente buenas relaciones empresa — proveedor, se
trataba de potenciarlas y realizar esfuerzos conjuntos en pro de
beneficios mutuos.

v La satisfaccion del cliente no fue como un fin en si mismo del sistema de
calidad, sino que ésta se lograra a partir del reconocimiento de la
empresa por su alto grado de calidad, en la encuesta de satisfaccion del
cliente se conocieron que factores influyen en la misma y con ello
adoptar medidas para gestionarla.

v' Las Auditorias internas de calidad son la mejor estrategia para encontrar
oportunidades de mejora.
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Orientar todas las actuaciones hacia la satisfaccion del cliente implica
bastante lealtad, de tal forma que se debe prever cualquier
inconveniente presentado con el cliente para evitarlo a toda costa.

La calidad “real” de CJ INGENIEROS LTDA ha dado un paso adelante,
principalmente en el plano de la gestion, el desarrollo del sistema de
calidad, mas que un atributo declamado, se ha convertido en una
herramienta generadora de ventaja competitiva.

Es clave desarrollar capacitaciones internas en la organizacion para
observar el entorno, para actuar eficazmente y para responder con la
rapidez que demandan los cambios en el mercado. El compromiso del
personal se logra con trabajadores capacitados, con sistemas
participativos y con adecuada informacion sobre el rumbo de la
organizacion.

El autor del proyecto tiene gran satisfaccion de su trabajo realizado ya
que cumplié con los objetivos propuestos y por que pudo contribuir en
gran medida desde la perspectiva de la ingenieria Industrial a la mejora
de la empresa.
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14.0 RECOMENDACIONES

Planificar cuidadosamente todos los detalles que requieren el llevar a
cabo un nuevo proyecto, partiendo de los términos de referencia y el
contrato, utilizando el modelo de Plan de Calidad, definido en el
manual de calidad y las sugerencias de los empleados.

Implementar todo lo propuesto en el Programa de Salud
Ocupacional, que consiste en la actualizacion de todos los informes
técnicos ocupacionales y la implantacion de un sistema de gestion en
seguridad y salud ocupacional bajo los lineamientos de la
especificacion OHSAS 18001.

Crear un programa de capacitacion en temas de desarrollo humano.

Aplicar el Benchmarking, como técnica de gestion de la Calidad, con
el fin de identificar las mejoras practicas en materia de calidad, para
ello seré clave identificar una competencia, es decir una organizacion
admirada del mismo sector o de otro sector por la calidad. La
medicion, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como
de la empresa Benchmark, o punto de referencia que se va a tomar
como organizacion que posee las mejores cualidades en el campo de
la calidad. Identificar la satisfacciobn de los clientes, entendiendo
mejor sus necesidades al centrarnos en las mejores practicas dentro
del sector. Apertura a nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas
amplia y comprendiendo que hay otras formas, y tal vez mejores, de
realizar la calidad. Mejora Continua: el Benchmarking es un proceso
continuo de gestion y auto-mejora. Un proyecto de Benchmarking
suele seguir las siguientes etapas: Preparacion (ldentificacion del
objeto del estudio y medicién propia), Descubrimiento de hechos
(Investigacion sobre las mejores practicas), Desarrollo de acciones
(Incorporacién de las mejores practicas a la operativa propia) y
Monitorizacién y recalibracion.

Realizar un analisis de costo — beneficio para cada uno de los
procesos del sistema de gestion de la calidad, para determinar si los
beneficios de un proceso estan en proporcion con los costes. Esta
herramienta es especialmente (til en Proyectos de mejora de la
calidad, cuando se esté evaluando las alternativas de solucion a una
situacion determinada. El analisis comprenderia lo siguiente: Estimar
los costos de inversién. Estimar los costos operativos adicionales
anuales. Estimar los ahorros de costos anuales. Clasificar el impacto
de las alternativas estudiando qué problemas eliminan. Evaluar la
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satisfaccion del cliente eliminando las alternativas que lo reduzcan.
Calcular los costos operativos anuales netos. Calcular los costos
anuales de los costes de inversion. Calcular los costos totales
anuales (suma de los anteriores). Revisar los datos y clasificar las
alternativas segun orden relativo de importancia.

En el desarrollo de proyectos, abstenerse de comprar maquinaria y
equipo, pues se observa altas sumas de dinero en inmovilizado que
destruyen valor para la empresa, y en el servicio de alquiler de
equipos y vehiculos tienen una rotacién muy baja.

Adquirir vehiculos y equipos a travées de la modalidad de
arrendamiento financiero con opcion de compra, ya que este
representa un beneficio tributario para la empresa.

Ampliar el recurso humano para efectos de gestion de ofertas, ya que
se ha notado altas cargas de trabajo en licitaciones y algunas que se
han dejado de atender.

Implementar por completo el sistema de gestion de la calidad a
través de la Internet, de manera que se facilite la consulta
actualizada e inmediata de todo el personal de la empresa en los
diferentes lugares donde se ejecuten proyectos.

Establecer otra disposicion para el archivo inactivo, como convertirlo
en archivo magnético o microfilmarlo.

Como técnica para encontrar oportunidades de mejora se
recomienda utilizar el Modelo GAP: Se basa en que el cliente
percibe la calidad de un servicio como la diferencia entre lo que
espera del mismo y lo que realmente percibe. Esta diferencia es la
suma de una serie de diferencias parciales:
- Gap 1: Diferencia entre el servicio esperado por el cliente y lo
gue la direccion percibe que el cliente espera.
- Gap 2: Diferencia entre lo que la direccién percibe que el cliente
espera y las especificaciones que se marcan para el servicio.
- Gap 3: Diferencia entre las especificaciones y el servicio
realizado.
- Gap 4: Diferencia entre el servicio realizado y el servicio
percibido por el cliente.

Otra técnica recomendada es el Serv-Qual. Método empleado para
medir la satisfaccion del cliente con el servicio y priorizar las acciones
de mejora. Al cliente se le pregunta la importancia que para €l tiene
cada uno de los atributos del servicio recibido y el grado de
satisfaccion con cada uno de estos atributos. Estos datos
(importancia del atributo y prestacion recibida) se representan en un
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diagrama, llamado diagrama IP (Importance, Performance), para
determinar el orden de prioridades en la actuacion para la mejora del
servicio.

Implementar la norma NTC ISO 9004 :2000 Directrices para la
mejora del desempefio. Pues ésta proporciona orientacion sobre un
rango mas amplio de objetivos, especialmente para la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia global de la organizacion,
asi como de su eficacia.

Crear un programa de incentivos a las propuestas de mejora del

sistema de gestidn de la calidad y de mejora del producto y/o servicio
en relacion con los requisitos del cliente.
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CUESTIONARIO DIAGNOSTICO
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CJ .
INGENIEROS CUESTIONARIO DIAGNOSTICO

CRITERIOS DE CALIFICACION DEL DIAGNOSTICO

0. CAPACITACION 5. APROBACION DE LOS DOCUMENTOS O LA

1. DEFINIDO INFORMALMENTE NO ESTA DOCUMENTADO. METODOLOGIA POR PARTE DE LA GERENCIA.

2. SE TIENE DOCUMENTADO, PERO NO ESTA 6. IMPLEMENTACION Y EN ADECUACION Y AJUSTES.

NORMALIZADO. 7. EN PROCESO DE AUDITORIA INTERNA.

3. PREPARACION DE DOCUMENTOS / ANALISIS DE 8. EN PROCESO DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA.

INFORMACION. 9. PARA PREAUDITORIA.

4. REVISION DE LOS DOCUMENTOS / REVISION DE LA 10. CIERRE DE NO CONFORMIDADES.

INFORMACION.

g 2

g REQUISITO o—iNmﬁ-m\ot\wc\SS

=]

Z gl
REQUISITOS GENERALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 | 0%

Identificacion de procesos

Secuencia e interaccion de procesos

Metodos de control

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 0[O0 (O0O[O0O|0]|O0]|O|O0O|O]O0O]O0]|DO0%

Estructura de la documentacion

Manual de calidad

Control de documentos

4. SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Control de registros

COMPROMISO DE LA DIRECCION 0[O0 (O0O[O0O|0]|O0]|O0O]|O|O]O0O]O0]|DO0%

Comunicacién de requisitos del cliente y legales.

Politica de calidad

Disponibilidad de recursos

Planificacion estrategica

j ENFOQUE AL CLIENTE 0O[0(O0O|O0O|O0|O0]|O0O|O|O]|O]O0]|O0%
g Determinacién de los requisitos del cliente

E Cumplimiento de los requisitos del cliente

8 Evaluacion de la satisfaccién del cliente

a POLITICA DE CALIDAD 0O/ 0[O0 |O0O]|O0O]|O|O|O]| O ]|O0]|O0%
e Adecuacion de la politica de calidad

= | Comunicacién y entendimiento

g Revision continua

% PLANIFICACION 0O[0(O0O|O0O|O0|O0]|O0O|O|O]| O ]|O0]|O0%
% Objetivos de calidad

7o)

Planificacion de la calidad

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 | 0%

Responsabilidad y autoridad

Representante de la direccion

Comunicacion interna
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REVISION POR LA DIRECCION

0%

Informacién para la revision

Resultados de la revision

6. GESTION DE RECURSOS

PROVISION DE RECURSOS

0%

Determinacién de recursos

Asignacion de recursos

RECURSOS HUMANOS

0%

Competencia del personal

Formacién

Eficacia de la formacion

Conciencia del personal

Registros de educacion, formacion, habilidades y
experiencia.

Infraestructura

Ambiente de trabajo

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO Y / O SERVICIO

0%

Planificacién del proceso

Desarrollo de los procesos

Requisitos del producto

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

0%

Identificacién

Revisién

Comunicacién con el cliente

DISENO Y DESARROLLO

0%

Planificacion del disefio y desarrollo

Entradas del disefio y desatrollo

Resultados del disefio y desatrollo

Revision del disefio y desarrollo

Verificacién del disefio y desarrollo

Validacién del disefio y desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo

COMPRAS

0%

Clasificacion de los proveedores

Proceso de compras

Definicién de requisitos de los productos

Seleccion de proveedores

Evaluacién de proveedores

Verificacién del producto comprado

PRODUCCIONY / O PRESTACION DEL SERVICIO

0%

Control de la produccion y de la prestacion del
servicio.

Validacion de procesos de produccion y/o
prestacion del servicio

Identificacion del producto y/o setvicio

Trazabilidad del producto y/o setvicio

Propiedad del cliente
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Preservacion del producto y/o servicio

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

0%

Definicién de mediciones criticas

Inventarios de equipo de medicién

Plan de adquisicién de los dispositivos de
seguimiento y medicion.

Calibracién de equipos

8. Medicion, Analisis y Mejora

SEGUIMIENTO Y MEDICION

0%

Evaluacién de la satisfaccion del cliente.

Auditoria interna

Establecimiento de los indicadores de gestion.

Seguimiento y medicién de los procesos.

Seguimiento y medicién del producto

Control de producto no conforme.

Analisis de datos.

MEJORA

0%

Planificacién de mejoras

Accién correctiva

Accién preventiva

AVANCE GLOBAL DEL PROCESO

0%

1005

GRAFICD DEAVANCE DEL FROYECTO

0%

a0%
Tox

GO%

s0%

40%

0%
20%

10% 4

0%

REGUIZITOS GEMERALES

REQUISITOS DE LA DOGUMEHTACION

GOMPROMIS0 DELA DIRECCION

FLAHIFIGACION

RESFONZAEILIDAD, AUTORIDAD Y

COMUHICAGION

w

REVISIONFOF LA DIRECCION
FROVISIONDE RECURE0S
REGURS0ZHUMANOS
FLAHIFIC&CIOHDE LA REALIZAGIOH DEL
FRODUCTOY O SERVIGIO
FROCESOSRELACIONADOS COHEL CLIEMT
DIZEAO Y DEZARROLL

FARAHETROS 150 30d1:Zddd

o i

COMFRA,

FPRODUCCIONY ¢ O PRESTAGION DEL

SERVICIO

CONTROL DELOS DISFOSITIVOS DE

SEGUIMIEHTO Y MEDIZIOH

x

SEGUIMIEHTO Y MEDIZIO|

oI

MEJOF;

FROMEDIO
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REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

REQUISITOS GENERALES

19%

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

10%

COMPROMISO DE LA DIRECCION

22%

ENFOQUE AL CLIENTE

28%

POLITICA DE CALIDAD

10%

PLANIFICACION

31%

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

37%

REVISION POR LA DIRECCION

0%

PROVISION DE RECURSOS

15%

RECURSOS HUMANOS

19%

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO

22%

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

25%

DISENO Y DESARROLLO

0%

COMPRAS

10%

PRODUCCION Y / O PRESTACION DEL SERVICIO

13%

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

0%

SEGUIMIENTO Y MEDICION

17%

MEJORA

9%

PROMEDIO

16%

PERFIL GE RESELTALGOS

0.4

03

0z

0,15 4

0,1+

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

0,05 4

FARAMETROS IS 0L 2000

1
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GENERALIDADES
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1.1 Introduccioén

Superar las Expectativas del Cliente, es nuestra principal meta, ademas de ser
el Objetivo rector de nuestras actividades y nuestros propositos corporativos.
Nuestra experiencia en las labores de Ingenieria y nuestros clientes asi lo
corroboran, es por ello que en CJ INGENIEROS LTDA. Hemos decidido
Disefiar, Documentar e Implementar un Sistema de Gestién de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2000, que comprobara y afianzara el grado de
calidad que nuestra empresa ofrece en sus productos y servicios.

El enfoque de Gestion de Procesos que utiliza la ISO 9001, nos ha permitido
disponer de una serie de elementos que trabajando en equipo le han dado un
rumbo sistematico a todas las actividades realizadas en esta empresa,
trayendo mdltiples beneficios como:

- Reduccién en la duplicacion de actividades y mayor organizaciéon en la
operacion.

- ldentificacion facil de las ineficiencias en cada proceso y eliminacion de las
actividades que no agregan valor, disminuyendo costos y aumentando la
rentabilidad de la operacion.

- Mayor conciencia de los empleados de las practicas Optimas y de la
importancia de las actividades componentes de los procesos.

- Facilidad para que la gerencia tenga al dia el control y la visién general del
estado del sistema.

- Formulacién y logro consistente de objetivos.

- Facilidad en la implantacion de cambios, dentro de cada proceso, sin
repercusiones superiores.

- Una gerencia mas involucrada.

- Mayor facilidad para medir el desempefio de la organizacién por procesos.

No nos queda la menor duda que la implementacion de la norma ha agregado
valor a la organizacion, toda vez que ha promovido el logro de nuestra metas,
especialmente la satisfaccion de nuestros clientes.
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Este Manual Describe todos los componentes del Sistema de Gestion de la
Calidad disefiado para CJ INGENIEROS LTDA. Sirve como referencia
permanente en la implementacion y mantenimiento del mismo.

1.2 Reseia Historica:

CJ INGENIEROS LTDA. fue constituida el 26 de septiembre de 2000 en la
ciudad de Bucaramanga (Colombia), con el firme propdésito de generar
soluciones y prestar servicios con calidad, eficiencia y responsabilidad, en el
campo de las ingenierias, tanto a entidades privadas como estatales y mixtas.

En la actualidad CJ INGENIEROS LTDA. cuenta con una amplia trayectoria
como constructor, consultor y proveedor, la cual le ha brindado prestigio y una
excelente imagen en el mercado gracias a su organizacion y buen desempefio
en el campo profesional y operacional.

Nuestra organizacion cuenta con una capacidad maxima de contratacion
obtenida gracias a la oportunidad que nos han brindado las diferentes
entidades a las cuales hemos tenido el honor de prestar nuestros servicios en
el campo de las ingenierias.

CJ INGENIEROS LTDA. cumple con todos los requisitos exigidos por la
legislacion Colombiana, y el mejor recurso que posee es el humano
profesional, el cual es idoneo y trabaja bajo la consigna:

“SERVICIO CON RESPONSABILIDAD Y EXPERIENCIA AL DESARROLLO
DEL PAIS POR MEDIO DE LAS INGENIERIAS”

1.3 Misidon

CJ INGENIEROS LTDA. tiene como
mision brindar servicios de
construccion de obras civiles y
eléctricas con alta tecnologia y con un
excelente talento humano a través de
ello buscando satisfacer ampliamente
a nuestros clientes brindandoles
comodidad, seguridad dentro de un
entorno amable que constituye
nuestro compromiso con la
comunidad, formando personas,
generando empleo y comprometida
con el desarrollo de sus colaboradores
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y la comunidad.

1.4 Vision

CJ INGENIEROS LTDA. tiene como vision
para un periodo no mayor de 5 afios a
partir del afio 2005, ser lideres
indiscutibles en la calidad de nuestros
servicios, con el apoyo de nuestros
colaboradores y clientes con el fin de
continuar brindando servicios de Optima
calidad, acordes con los avances
tecnoldgicos garantizando la permanencia
y continuidad de la empresa.

1.5 Valores Corporativos

CJ INGENIEROS LTDA. cuenta con valores que sensibilizan nuestro trabajo y
le dan un enfoque mas humano y responsable a nuestro propdsito de trabajar
con calidad y diligencia.

Enfoque al Cliente,

Los servicios que prestamos buscan constantemente satisfacer todas las
necesidades de nuestros clientes; trabajando con estdndares de calidad y bajo
la premisa el cliente esta primero que todo.

Respeto por las Personas,

Todas nuestras relaciones estdn enmarcadas por el respeto, la honestidad y la
lealtad a las personas, bien sean colaboradores, clientes, proveedores y/o
comunidad.

Calidad y Honradez,

Los servicios que ofrecemos a nuestros
clientes y consumidores finales son de
Optima calidad y las negociaciones
estan enmarcadas por los dictados de la
moral y la legalidad.

Confianza en el Talento Humano,
Nuestro personal cuenta con buenas
relaciones interpersonales y tiene una
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vocacion de servicio, para crear lazos de hermandad con nuestros clientes,
proveedores y comunidad, creando la familia CJ INGENIEROS LTDA.
Responsabilidad,

Los procesos que desarrollamos estan enmarcados bajo un sistema de gestion
de la calidad que infunde en su desarrollo una responsabilidad integral
brindando confianza a nuestros clientes.

1.6 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Construccion, Mantenimiento y/o reposicion de Obras Eléctricas; Construccion,
adecuacion, remodelacion, reestructuracion y/o mantenimiento de Obras
Civiles; Consultoria y Outsourcing de proyectos de obras Civiles y Eléctricas e
Interventoria técnica y administrativa de Obras Civiles y Eléctricas y Alquiler de
Equipos y Vehiculos.

1.7 Exclusiones

El siguiente numeral de la norma NTC-ISO 9001:2000 no aplica en CJ
INGENIEROS LTDA.

Validacion de los procesos de la produccion y la prestaciéon del servicio
7.5.2 NTC-1SO 9001:2000

CJ INGENIEROS LTDA no realiza validacion de sus procesos de la produccién
y la prestacion del servicio. Los proyectos ejecutados por la empresa se
pueden verificar y controlar a través de inspeccion y ensayos especificos, en
cualquier etapa del proceso o al momento de su entrega y se puede declarar su
conformidad con relacion a una especificaciones establecidas.
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CAPITULOQO 2
DIRECTRICES DE LA
CALIDAD
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2.1

Politica de la Calidad

CJ INGENIEROS LTDA, suministra servicios de Consultoria, Interventoria,
Outsorcing, Construccién de Obras Civiles y Eléctricas y Alquiler de Equipos y
Vehiculos, cumpliendo con los requerimientos legales y normativos exigidos
por el cliente y trabajando en el desarrollo continuo del talento humano
buscando siempre la eficacia y mejora de la organizacion y el actuar con
responsabilidad social y ambiental en todos nuestros procesos.

2.2

Objetivos de la Calidad

Garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente y la eficiencia de
los procesos.
RESPONSABLES: Gerente, Subgerente y Asistente de Gerencia.

Garantizar el desempefio del personal en las diferentes areas de la
organizacion.
RESPONSABLE: Jefe de Talento Humano.

Garantizar la participacion de la empresa en procesos licitatorios cuyas
condiciones técnicas, administrativas, financieras y legales sean
favorables para la ejecucion de los proyectos.

RESPONSABLE: Director de Proyectos.

Garantizar la disponibilidad de maquinaria, vehiculos y equipos
RESPONSABLES: Gerente y Director de Proyectos.

Garantizar el suministro oportuno de los productos y/o servicio que
cumplan Los requisitos establecidos.
RESPONSABLES: Subgerente y Jefe de Compras.

Garantizar el cumplimiento de las directrices gerenciales
RESPONSABLES: Gerente y Coordinador de Calidad.

Garantizar el cumplimiento del Cronograma de Actividades de Salud

Ocupacional y de Conservacion del Medio Ambiente.
RESPONSABLES: Subgerente y Jefe de Talento Humano.
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Manual de Calidad

Planes de Calidad

Procedimientos del SGC

Formatos, Perfiles de Cargo

Registros

Documentos Externos
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4.1 Definicion del Cliente: Interno y Externo

Cliente: Es un Sujeto que esta interesado en los resultados del servicio o
es beneficiario del mismo. Aquella persona que es usuaria 0 a
guien interesa o afecta nuestro producto o servicio. Es el punto de
referencia de la visién de la organizacion.

No todos los clientes son participantes de los procesos desarrollados en la
empresa, pero todos son trascendentales, ya que todos participan en el logro
del éxito de la misma.

El cliente externo es aquel miembro o entidad que no pertenece a CJ
INGENIEROS LTDA, y es o son receptores del producto o servicio final.

El cliente interno es aquella persona que pertenece a cualquiera de las distintas
areas de la empresa y participa en los procesos de la misma.

Todos los clientes internos, son en algiin momento receptores, transformadores
0 proveedores de un producto y/o servicio.

En adelante denominaremos al Cliente Externo, sencillamente: Cliente.

4.2 Perfil del Cliente

Los Clientes de CJ INGENIEROS LTDA, son principal y potencialmente las
entidades del sector Gobierno, es decir la Nacion, las Regiones, los
Departamentos, las Provincias, el Distrito Capital y los Distritos Especiales, las
Areas Metropolitanas, y los Municipios; los establecimientos publicos, las
Empresas Industriales y Comerciales del Estado, las Sociedades de Economia
mixta en las que el Estado tenga participacion superior al cincuenta por ciento
(50%), asi como las entidades descentralizadas indirectas y las demas
personas juridicas en las que exista dicha participacion publica mayoritaria,
cualquiera sea la denominacion que ellas adopten, en todos los 6rdenes y
niveles. Que estd conformado por un universo de 2.739 entidades, de las
cuales 366 pertenecen al nivel nacional y 2.372 al territorial, las que en su
mayoria ostentan autonomia administrativa, patrimonial y técnica, estan sujetas
a un régimen legal y pertenecen a una de las tres ramas del poder publico, o a
organos de fiscalizacion o de control.

El sector Publico toma decisiones de asignacion de recursos basadas en el

principio de autoridad y de manera centralizada teniendo como fundamento la
propiedad publica, la legislacidn, las regulaciones, los impuestos y los gastos.
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En Colombia, el ordenamiento juridico responsable de regular la actividad
presupuestaria de forma que sea coherente con las metas y objetivos definidos
a través de la politica econdmica (cambiaria, monetaria y fiscal) vy
macroecondmica (empleo, crecimiento y estabilidad de precios); se materializa
en las disposiciones sobre presupuesto, presentes en la Constitucion Politica,
en el Estatuto Organico del Presupuesto, en sus normas reglamentarias, en la
jurisprudencia y en la doctrina, que en conjunto, configuran las fuentes de
derecho en esta materia.

La actividad contractual de las entidades Publicas esta expresamente definida
en la ley 80 de 1993 la que establece que “Las actuaciones de quienes
intervengan en la contratacion estatal se desarrollaran con arreglo a los
principios de transparencia, economia y responsabilidad y de conformidad con
los postulados que rigen la funcion administrativa. Igualmente, se aplicaran en
las mismas las normas que regulan la conducta de los servidores publicos, las
reglas de interpretacion de la contratacion, los principios generales del derecho
y los particulares del derecho administrativo” y que en virtud de estos principios
la escogencia del contratista se efectuara siempre a través de licitacion o
concurso publico. Dicha ley ha sido reglamentada mediante el decreto 2170 de
2002, el cual versa sobre la Publicidad de proyectos de pliegos y pliegos
definitivos de condiciones y términos de referencia, Audiencias de
Adjudicacion, Del deber de seleccion objetiva, Del sistema de conformacion
dinamica de la oferta, De la consulta de precios o condiciones del mercado, Del
anticipo en la contratacién, De los estudios previos, De las veedurias
ciudadanas en la contratacion estatal, Contenido minimo de los pliegos de
condiciones o términos de referencia, De la informacién contractual por medios
electronicos. Etc.

4.3 Algunos Clientes de CJ INGENIEROS LTDA:

GOBERNACION DE SANTANDER 0 sml Eramb
ALCALDIA DE BUCARAMANGA Mﬂﬂ!ﬂ; =
ALCALDIA DE FLORIDABLANCA T 1 fHt
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ECOGAS e 5
ECOPETROL S.A. “;...,.”.w &
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER = =
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES = ECOPETROL %i’cw o
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4.4 Requisitos Esenciales de los Clientes:

En los Pliegos de Condiciones o Términos de Referencia se indican los
requisitos necesarios para participar en el correspondiente proceso de
seleccidon. Se definen con precisidén las condiciones de costo y calidad de los
bienes, obras o servicios necesarios para la ejecucién del objeto del contrato, a
su vez se define el plazo para la liquidacion del contrato, cuando a ello hubiere
lugar, teniendo en cuenta su objeto, naturaleza y cuantia.

Las licitaciones varian dependiendo de la entidad, sin embargo hay muchas
similitudes. En esencia, para realizar una Oferta Publica sobre un contrato las
entidades solicitan a los interesados presentar una propuesta Juridica, Técnica
y Economica.

En el componente Juridico de la propuesta se obliga a presentar la acreditacion
del pago de los derechos de participacion; una carta de presentacion de la
propuesta suscrita por el representante legal de la empresa avalada por un
profesional a fin al tipo de contrato a ejecutar; acreditacion del cumplimiento de
las obligaciones con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y
aportes a las cajas de compensacion familiar, ICBF y SENA; certificado de
existencia y representacion legal; garantia de seriedad de la propuesta;
certificado de cupo de crédito bancario y certificado de visita al sitio de obra.

En el componente Técnico de la propuesta se obliga a presentar
documentacién que acredite experiencia especifica certificada del proponente;
Relacion del Equipo Humano de Trabajo, Ejecuciéon del Contrato y Capacidad
de Contratacion.

En el componente Econdmico de la Propuesta se debe especificar el valor por
el cual la empresa efectuara el contrato, en algunas propuestas es necesario
anexar la metodologia para el calculo del valor de la oferta.

4.5 Requisitos Legales:

v' LEY 80 DE 1993, DECRETO 2170 DE 2002: ESTATUTO GENERAL DE
CONTRATACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.

v' LEY 769 DE 2002. CODIGO NACIONAL DE TRANSITO TERRESTRE
v' LEY 789 DE 2002: REFORMA LABORAL

v' CODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO Y CODIGO PROCESAL DEL
TRABAJO
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4.6

4.7

REGIMEN DE SEGURIDAD SOCIAL

CODIGO NACIONAL DE RECURSOS NATURALES RENOVABLES Y
DE PROTECCION AL MEDIO AMBIENTE: LEY 99 DE 1993

CODIGO DE COMERCIO.

LEY 100 DE 1993, DECRETO 1295 DE 1994: SISTEMA GENERAL DE
RIESGOS PROFESIONALES

Requisitos Normativos y Técnicos:

NTC I1SO 9000:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

NTC ISO 9001:0000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NTC ISO 19011:2002. Directrices para la Auditoria de los Sistemas de
Gestion de la Calidad y/o Ambiental.

Norma Sismo Resistente. NSR 98
Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas. RETIE.

Normas para Calculo y Disefio de Sistemas de Distribucion, ESSA.

Requisitos de la Organizacion:
Programa de Salud Ocupacional

Reglamento Interno de Trabajo

Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial

Requisitos de los Procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.
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El Portafolio de CJ INGENIEROS LTDA. Esta conformado por Servicios de
Construccion, Mantenimiento y/o reposicion de Obras Eléctricas; Construccion,
adecuacion, remodelacion, reestructuracion y/o mantenimiento de Obras
Civiles; Consultoria y Outsourcing de proyectos de obras Civiles y Eléctricas;
Interventoria técnica y administrativa de Obras Civiles y Eléctricas y Alquiler de
Equipos y Vehiculos.

En cada Proyecto se planifica en forma independiente el cumplimiento de los
requisitos del Cliente, de acuerdo al objeto y naturaleza del contrato, como
también de los requisitos en cuanto a costo y calidad.

En los Planes de Calidad de cada Proyecto se concretan las actividades, con
responsables, fechas y resultados la forma como se dara cumplimiento con los
requisitos del clientes.

Los Planes de Calidad contienen en esencia lo Siguiente:

CODIGO: FECHA
PC001-01 |OCTUBRE 29 DE 2005

PLAN DE CALIDAD
(NOMBRE DEL PROYECTO)

CONTENIDOS

1. Introduccion
2. Requisitos del Plan de Calidad
2.1 Responsabilidad Gerencial

2.1.1 Organizacion

2.1.2 Revision

2.2 Sistema de Gestion de la Calidad

221 Generalidades

2.2.2 Procedimientos del sistema de gestion de la calidad

2.2.3 Requisitos del cliente, legales, técnicos y de la organizacion.
224 Planificacion del Proyecto

2.3 Control de los Servicios Contratados
2.4 Control de la Informacion
2.5 Control del Disefio

251 Generalidades

2.5.2 Planificacion del disefio y del desarrollo
253 Interrelaciones organizacionales y técnicas
254 Datos de entrada del disefio

255 Datos de salida del disefio

2.5.6 Revision del disefio
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25.7 Cambios en el disefio

2.5.8 Alcance de los disefios

2.6 Control de Compras

2.7 Inspeccién, pruebas y ensayos

2.8 Control de construccion y montaje

2.9 Control de la preservacion del medio ambiente
2.10 Control de Registros de Calidad

2.11 Auditorias Internas de Calidad

2.12 Entrenamiento

2.13 Cronograma

1. Introduccidn

El objetivo de este documento es determinar el contenido minimo del Plan
de Calidad del Proyecto a ejecutarse por CJ INGENIEROS LTDA.

El Plan de Calidad elaborado por CJ INGENIEROS LTDA. debe: (i)
contemplar todas las actividades y procesos fundamentales inherentes al
Proyecto, de tal manera que puedan desarrollarse adecuadamente las
etapas de disefio, adquisicion de los suministros, construccién, montaje,
puesta en operacién, operacion y mantenimiento, (ii) identificar los procesos
y la planificacibn para el control de los procesos, (iii) identificar las
actividades criticas y sus puntos de inspeccion y control, (iv) identificar a los
responsables de los procesos, y (v) indicar los registros pertinentes para
evidenciar la conformidad de los requisitos de acuerdo con los criterios de
aceptacion.

El Plan de Calidad debera elaborarse conforme a la norma ISO 9001
version 2000 y especificar que procedimientos y recursos deben aplicarse
al Proyecto.

Las especificaciones estipuladas en este documento deberan ser
complementadas con las normas y criterios establecidos en el Reglamento
Técnico de Instalaciones Eléctricas, en la norma Sismo Resistente NSR 98
y de otras normas y criterios nhacionales o0 internacionales
complementarios, equivalentes 0 superiores que permitan optimizar los
procesos especificados; ademas de los contenidos en los Términos de
Referencia.

El Plan de Calidad debe ser suficientemente claro, I6gico y adecuado para
que éste desarrolle, controle y haga seguimiento a cada una de las
actividades especificas.

El Plan de Calidad debe contemplar todas las actividades inherentes al

95




CODIGO: FECHA
MO002 - 03 ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Proyecto e incluir todos los procedimientos, metodologias y controles para
su adecuado desarrollo; también, debe mostrar la forma en que el personal
involucrado se entera de los cambios y la forma de preservar los
documentos y la informacibn. No es necesario anexar todos los
documentos pero si se deben referenciar. Durante la ejecucion del Proyecto
los documentos referenciados se deben cumplir en todo su detalle.

2. Requisitos del Plan de Calidad

La estructura del Plan de Calidad podra ser definida por el director de
Proyecto junto con el Coordinador de Calidad de acuerdo al sistema de
gestion de la calidad y en concordancia con la norma ISO 9001:2000.

A continuacion se indican los aspectos minimos que debe contener el Plan
de Calidad, bajo los cuales se debera desarrollar el disefio, adquisicion de
los suministros, construccidon, montaje, pruebas, puesta en servicio,
operacion y mantenimiento del Proyecto, sin que como se indicé sea
necesario mantener tal estructura.

Todo Plan de Calidad iniciard describiendo los objetivos que se persiguen
en el proyecto, se enuncia la politica de la calidad y los Objetivos de la
Calidad relacionados con el proyecto.

Se deben definir los requisitos esenciales del cliente asi como una
descripcion breve sobre su perfil.

2.1 Responsabilidad Gerencial

La gerencia de CJ INGENIEROS LTDA. debe definir y documentar su
politica de calidad incluyendo los objetivos en relacion con la calidad y su
compromiso con la calidad, asegurando que esta politica se entienda, se
implante y se mantenga en todos los niveles de su organizacion.

2.1.1 Organizacion

2.1.1.1 Responsabilidad y autoridad

Se deben definir y documentar la responsabilidad, la autoridad y la
interrelacion del personal que dirija, efectué y verifique el trabajo.

2.1.1.2 Recursos

En el Plan de Calidad se deben identificar los requisitos de los recursos, el
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suministro de los recursos adecuados, la asignacion del personal
entrenado para la administracion, la realizacién del trabajo y las actividades
de verificacion, incluyendo auditorias internas de calidad. ElI Plan de
Calidad debe indicar los organigramas correspondientes.

2.1.2 Revision

La Gerencia debe establecer la forma como revisara lo datos, sugerencias,
etc. Relacionados con el proyecto a intervalos definidos, suficientes para
asegurar su capacidad, y eficacia para satisfacer las politicas y los objetivos
de calidad establecidos. Se deben mantener registros de estas revisiones.

2.2 Sistema de calidad
2.2.1 Generalidades, estandarizacion de las actividades a ejecutar

CJ INGENIEROS LTDA. ha establecido, documentado y mantiene un
sistema de gestibn de la calidad como medio para asegurar que se
cumplan los requisitos especificados. La estructura general de la
documentacién, cubre los requisitos del sistema de gestion de la calidad. El
manual de calidad referencia los procedimientos del sistema de gestion de
la calidad y esboza la estructura de la documentacién utilizada en dicho
sistema.

2.2.2 Procedimientos del sistema de gestion de la calidad

El grado y detalle de los procedimientos constitutivos del sistema de gestion
de la calidad debe depender de la complejidad del trabajo, de los métodos
utilizados, de las habilidades y de los entrenamientos requeridos por el
personal encargado de realizar la actividad.

2.2.3 Requisitos del Cliente, legales, técnicos y de la organizacién

Se debe describir un perfil resumido del cliente, asi como de su sector
econdémico de trabajo, mencionar la solicitud que realiza el cliente, como
también los requisitos legales, normativos y técnicos de productos, asi
como los requisitos de la organizacion que apliquen para el proyecto.

2.2.4 Planificacién del Proyecto

Se debe definir y documentar como se van a cumplir los requisitos de
calidad. La planificacion del Proyecto debe corresponder con todos los
requisitos involucrados y se debe documentar en formatos que se adapten
al método de operacion de CJ INGENIEROS LTDA. Se debe dar
consideracion a las siguientes actividades, segin como sea apropiado,
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para cumplir con el desarrollo del Proyecto:

1. Identificaciébn de controles, procesos, equipos, accesorios, recursos y
habilidades que se puedan necesitar.

2. Asegurar la compatibilidad del disefio, los suministros, la construccién, el
montaje, las pruebas, la puesta en operacion, la operacion y el
mantenimiento del Proyecto.
3. Informaciones hacia y desde la Interventoria. (Si aplica).
4. Actualizacion que se necesite del control del Proyecto y de
las técnicas de inspeccién y ensayo, incluyendo el desarrollo de
nuevos métodos.
5. La identificacion de cualquier requisito que implique una capacidad que
supere el nivel técnico conocido, en el tiempo suficiente para desarrollar la
capacidad necesaria.

6. La identificacion de las verificaciones adecuadas durante el desarrollo del
Proyecto.

7. La aclaracién de normas de aceptabilidad para todas las caracteristicas y
requisitos, incluyendo aquellos que contienen un elemento subijetivo.

8. La elaboracion de registros de calidad.

9. Control del Producto / Servicio No conforme.

2.3 Control de Servicios Contratados

Se deben referenciar los procedimientos documentados para el control y
revision de las contrataciones y para la coordinacion de las actividades que
se generen por este concepto.

2.4 Control de la informacion
El Plan de Calidad debe explicar las metodologias que se utilizaran para el

procesamiento y control de la informacion durante el desarrollo del
Proyecto.

2.5 Control del disefo
2.5.1 Generalidades
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Establecer la forma de controlar y verificar el disefio para el desarrollo del
Proyecto con el propésito de asegurar que se cumplan los requisitos
especificados.

2.5.2 Planificacién del disefio y del desarrollo

Se deben elaborar planes con responsabilidades definidas para cada
actividad del disefio. Los planes deben describir o referenciar estas
actividades y definir la responsabilidad para su ejecucion. Las actividades
de disefio y de desarrollo se asignaran al personal calificado y equipado
con los recursos adecuados. Los planes se deben actualizar a medida que
el disefio evolucione.

2.5.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas

Se deben definir las interrelaciones organizacionales y técnicas entre los
diversos grupos que intervienen en el proceso de disefio y la informacion
necesaria se debe documentar, transmitir y revisar regularmente.

2.5.4 Datos de entrada del disefio

En el Plan de Calidad se deben precisar los procesos para identificar,
documentar y revisar los datos de entrada del disefio de acuerdo con las
condiciones del Proyecto, incluyendo en especial los requisitos regulatorios
y de ley.

2.5.5 Datos de salida del disefio

Los datos de salida del disefio se deben documentar y expresar en
términos que se puedan verificar y validar frente a los requisitos de entrada.

Los datos de salida del disefio deben:
1. Cumplir los requisitos de entrada del disefio.
2. Contener o referenciar los criterios de aceptacion.

3. Identificar aquellas caracteristicas del disefio que sean criticas para el
desarrollo seguro y adecuado del Proyecto.

4. Ser revisados antes de su emision.
5. Informaciones hacia y desde la Interventoria.

2.5.6 Revision del disefio

99




CODIGO: FECHA
MO002 - 03 ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

En etapas adecuadas del diseio, se deben planificar y efectuar revisiones
formales documentadas de los resultados. Deben participar representantes
de todas las funciones que tengan que ver con la etapa del disefio que se
esté revisando, asi como también otro personal especialista, segun se
requiera. Se deben mantener registros de esas revisiones.

2.5.7 Cambios en el disefio

Todos los cambios en el disefio deben ser identificados, documentados,
revisados y aprobados por personal autorizado, antes de su implantacion.
El Plan debe mostrar la forma como los participantes en el proyecto se
enteran de los cambios incluida la Interventoria. También, la forma como se
preserva la documentacion y la informacion.

2.5.8 Alcance de los disefios

A continuacion se indica el alcance basico que se debe tener en cuenta en
el Plan de Calidad para la realizacion de los disefios por parte de CJ
INGENIEROS LTDA, aplicando recursos de tal manera que la ingenieria se
logre aprovechando las mejores practicas y los avances Tecnolégicos:

* Estudio y Andlisis de los Requisitos del Cliente

* Localizacién del Proyecto

* Recopilacion y Analisis de la Documentacion Existente

* Reconocimiento del Terreno o area de Estudio.

* Levantamiento Topografico

* Pruebas y Ensayos.

*» Desarrollo y Control de los Estudios o Disefios

* Planos y Especificaciones (Realizacion).

* Informe Final.

* Planos Definitivos.

* Manual de Operacion y/o Mantenimiento.

» Conclusiones y Recomendaciones.
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* Asesoria en la Construccion.

2.6 Control de compras

Se debe indicar la organizacion idénea para atender la gestiéon de compras
en todas sus etapas en forma oportuna y eficiente aplicando estrategias
gue permitan llevar un control de todos los procesos.

2.7 Inspeccion, pruebas y ensayos

El Plan de Calidad debe incluir un Plan de Control Metroldgico, el cual debe
contener al menos la siguiente informacion:

1. Elementos a probar y edicién del respectivo protocolo.
2. Fecha prevista para la ejecucion de pruebas.

3. Pruebas a realizar.

4. Normas que rigen las pruebas.

5. Definicion de los tipos de pruebas.

6. Planos del montaje utilizado para las pruebas, con dimensiones y
detalles.

7. Procedimientos, incluyendo formatos del fabricante para registro de las
pruebas y plan de muestreo.

8. Descripcidn de laboratorios, equipos e instrumentos de prueba y criterios
de calibracion.

9. Disefio de interfases (medida, control y proteccién) con el sistema
existente.

10. Informacioén hacia y desde la Interventoria del Proyecto. (Si aplica).

11. Criterios de aceptacion de las pruebas.

2.8 Control de construccion y montaje

El Plan de Calidad debe seguir lo especificado en el contrato de ejecucion
de obra con el fin de que se pueda ejecutar un control de las actividades
propias de la construccion y montaje del Proyecto. Adicionalmente, el Plan
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de Calidad debe contener los aspectos indicados a continuacion:
1. Gestion administrativa.

2. Clasificacion de personal.

3. Control de documentos de entrada y salida.
4. Control de compras.

5. Control del transporte de los suministros.

6. Control de materiales en sitio.

7. Control de equipos y herramientas.

8. Pruebas individuales a equipos en sitio.

9. Pruebas funcionales de los equipos.

10. Pruebas de puesta en operacion.

11. Preparacion y emision de informes.

2.9 Control de la preservacion del medio ambiente

En el Plan de Calidad se debe establecer la verificacion de
todas sus obligaciones referidas a la preservacion del medio
ambiente y la presentacion de los informes especificos
requeridos por la normatividad vigente dentro del marco de las
Leyes Aplicables y la responsabilidad social.

2.10 Control de registros de calidad

Se deben referenciar el procedimiento documentado para la identificacion,
la codificacion, el acceso, el archivo, el almacenamiento, el mantenimiento
y la disponibilidad de los registros de calidad. (P001-02)

2.11 Auditorias internas de calidad

Se debe referenciar el procedimiento documentado para la implementacién

de auditorias internas de calidad, para verificar si las actividades y los
resultados relacionados cumplen con los acuerdos planificados vy
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determinar la eficacia del sistema de gestion de la calidad.(P016-02)
2.12 Entrenamiento

Se debe referenciar el procedimiento documentado para identificar las
necesidades de entrenamiento a todo el personal que efectle actividades
gue incidan en el proyecto. (P005-03)

2.13 Cronograma

El Plan de Calidad debe contener el Cronograma detallado de todas las
actividades y subactividades del Proyecto. En el Cronograma es necesario
incluir los periodos de contratacion. Los métodos de control se deben
definir para todas las actividades y subactividades. Se requiere anexar el
procedimiento documentado por medio del cual se actualizarad el
cronograma.

103




| = ;F‘}C)EJ ’:A: ’ cobico:.  JFECHA

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

CAPITULO 6
RESPONSABILIDAD Y
AUTORIDAD PARA EL

SGC

104



CODIGO:
MO002 - 03

FECHA

ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 Organigrama
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6.3

Representante de la Gerencia

La Gerencia de CJ INGENIEROS LTDA, designa a el Coordinador de Calidad,
como representante de la Gerencia para efectos de:

Hacer Seguimiento, Supervision, Control y Verificacién de los procesos
gue se estan desarrollando de Gestion de la Calidad.

Propender por Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

Permanente analisis y comprension de las necesidades y expectativas
actuales y futuras del cliente.

Continua vigilancia de la interaccion de los procesos y el cumplimiento
eficaz y eficiente de los resultados deseados.

Asegurarse de que la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
se realiza con el fin de cumplir con los requisitos generales asi como con
los Obijetivos de la Calidad.

Asegurarse de que se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de
la Calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste.

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion.

Capturar datos y sugerencias de las diversas inquietudes que manifiesten
los clientes, proveedores, empleados y en general las personas que
tengan alguna clase de contacto con los servicios prestados por la
empresa; lo anterior con el objetivo de ser evaluados, corregidos y
ejecutados, para buscar la satisfaccion del cliente y en general de todas
las personas para una mejora continua de la empresa.

Realizar, ejecutar y planificar auditorias internas para determinar si el
sistema de gestion de la calidad esta cumpliendo los estdndares y
objetivos planeados para el cual fue creado.

Asesorar y Participar activamente en el Desarrollo, Mantenimiento y
Mejora de un Sistema de Gestion de la Calidad Eficaz y Eficiente que
logre los beneficios esperados por todas las partes interesadas de la
organizacién, estableciendo, manteniendo y aumentando la satisfaccién
del cliente.
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Asesorar en la Formulacién de la Politica de la Calidad, asegurandose
gue es adecuada al proposito de la Organizacion, incluye un compromiso
de cumplir con los requisitos, de mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad, de proporcionar un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la Calidad, que es
comunicada y entendida dentro de la organizacion y que es revisada para
su continua adecuacion.

Asesorar en la Formulacion de los objetivos de la calidad, asegurandose
de que sean medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Analizar resultados sobre la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Realizar el seguimiento de los elementos de entrada y de salida para
verificar que los procesos estan vinculados y operan eficaz y
eficientemente.

Llevar a Cabo el andlisis de los datos para facilitar la mejora continua de
los procesos.

Informar a la Gerencia sobre el desempefio del Sistema y de cualquier
necesidad de mejora.
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7.1 Mapade Procesos:

GESTION GESTION DE GESTION DEL
GERENCIAL CALIDAD REC. FINANCIERO!

DIRECCION

GESTION DE PROYECTOS

GESTION DE fﬁ?&%’eﬁ?g@\ GESTION DE
OFERTAS OBRA GIVILY SERVICIOS
ELECTRICA

OUTSOURCING

T - -

GESTION DEL GESTION DE GESTION DE
TALENTO HUMANO COMPRAS MANTENIMIENTO
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7.2 Caracterizacion de Procesos:

CODIGO: FECHA
CPO001 - 03 ENERO 12 DE 2006

PROCESO: GESTION GERENCIAL

RESPONSABLE: GERENTE

OBJETIVO

a competitividad, rentabilidad, y posici
1 el mercado de CJ INGENIEROS LTD

s de la Calidad.
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DOCUM. Y

sugerencias.
-No conformidades.

la calidad.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
—_— REGIST.
-Revision de los requisitos y . .
-Necesidades y expectativas del Cliente. . . -PO13 DII’(?CII’ICE‘S
; - -Directrices Gerenciales.
I . Expectativas del Mercado | -Solicitud de Informes para la toma .
< -Clientes - o Gerenciales.
-Cambios ~Compromiso de la de decisiones. . -Politica y Objetivos -F039 Control de
LIZJ Tecnoloaicos Gerencia -Establecer Directrices Gerenciales de la calidad Indicadores Todos los Procesos
9 . -Propésitos de la -Definir Politica y asegurarse del S ’ del SGC.
< -Nuevas Estrategias R, L e S -Frecuencia de la
1 d L Organizacioén, Mision, establecimiento de los Objetivos de o
o e Competitividad Vision. la Calidad. ReV|S|o_n por la -M002 Manual de
-Requisitos del cliente -Establecer Frecuencia de la Gerencia. Calidad.
revision por la Gerencia.
-Desempefio del Proceso,
Indicadores de Gestién.
-Resultados de Auditoria -P013 Directrices
-Estado de acciones L Gerenciales.
Correctivas y Preventivas. | -Comunica a la Organizacion la -Acta de ReVIS|on PO" | _F039 Control de
-Todos los Procesos formi . : | limi | la Gerencia. A
del SGC -No conformidades importancia de cumplimiento de los Indicadores.
detectadas. requisitos del cliente. -Acciones Correctivas -M002 Manual de
-Recomendaciones para la Preventivas Calidad. Todos los Procesos
o mejora. y ) -F027 del SGC.
w -Politica y Objetivos de la | -Revision por la Gerencia. R del Tratamiento de
@) Calidad. -Represente de la Accion Correctiva
- — gerencia con .
< -Encuesta de Satisfaccion autoridad para el y Preventiva.
T del Cliente. -Asignar Responsabilidad y sistema deF)) estion de -FO01 Minuta de
-Clientes -Quejas, reclamos y Autoridad para el SGC. 9 Reunién.

-Todos los Procesos
del SGC

-Solicitud de Recursos

-Asignacion de Recursos

-Recursos a los
procesos del sistema
de calidad.

-P004 Compras.
-F008 Solicitud de
Compra.

-F010 Orden de
Compra.

Todos los Procesos
del SGC
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x -
< -Informes de Gestién -Auditoria Interna de Calidad. Al\:uods;g):g‘orme de
©) ; ) -Seguimiento de Indicadores de
L - Todos los Procesos | -Estado de Acciones Proceso -Acciones de Meiora | - F027 - Todos los
= del SGC Correctiva y Preventivas . - J Tratamiento de Procesos del SGC
X -Se asegura del cumplimiento de Accion Correctiva
L los requisitos del cliente. -
> y Preventiva.
o -Mejora de la Eficacia
< -Recomendaciones del . . . del SGC y sus - F027 .
- - Todos los Procesos Cliente v del Personal para -Acciones Correctivas, Preventivas | procesos. Tratamiento de - Todos los
— del SGC la Me'or):a\ P y de Mejora. -Mejora del Producto | Accién Correctiva | Procesos del SGC
2 jora. en relacién con los y Preventiva.
requisitos del cliente.
INDICADOR METODO DE CALCULO META |FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
# DE INDICADORES DE GESTION QUE CUMPLEN LA META *100 Acta de Revision Gerencial
Gestion del Sistema 80% Trimestral (FOO1 Minuta de Reunién) Gerente
TOTAL DE INDICADORES Control de Indicadores (F039)
RECURSOS

GERENTE PAPELERIA

SUBGERENTE COORDINADOR DE CALIDAD

SOFTWARE PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC

HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES

INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO.
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CODIGO: FECHA
CP002 - 03 ENERO 12 DE 2006
PROCESO: GESTION DE CALIDAD RESPONSABLE: COORDINADOR DE CALIDAD

OBJETIVO
el cumplimiento de los requisitos de la
y laimplementacion del Sistema de Ge
alidad en CJ INGENIEROS LTDA

limiento de los requisitos del cliente y la eficiencia de los p
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PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

-Evaluacion de Informacion de

SALIDAS

-Documentos del

DOCUM. Y
REGIST.

-P016 Auditorias
Internas de Calidad.

CLIENTES

Calidad.

preventiva.

-Andlisis Datos.

-Minutas de reunion.

-F028 Reporte de
No conformidades
-F027 Tratamiento
de Accién
Correctiva y
Preventiva.

o : ; . Entrada. . !
< -Gestion Gerencial -'\D/ll_r(a_gtrlc\?_s .C';erenmales -Revision de los requisitos y SPGC' d gOlS Dlrlectrlces
w -Todos los Procesos -Mision, vision. expectativas del Cliente. -rrograma de erenciales. Todos los Procesos
pd del SGC. -qultlcas y objetivos de la -Documentacion del Manual y audlto_rlas internas -Foe_,e F_>rograma de del SGC.
i —Clientes calidad. Planes de Calidad de calidad. Auditorias Internas.
o -Requisitos del Cliente -Planear y programar auditorias de -Manual de Calidad | -M002 Manual de
Calidad. -Planes de Calidad. | Calidad _
-Planes de Calidad.
-P001 Control de
Documentos y
registros.
-P002 Control de no
conformidades
-Registros del SGC. -P003 Tratamiento
-Reporte de No -Asesorar en la formulacion de -DocUmentos de accion correctiva
conformidades. Politica y Objetivos de la Calidad. actualizados y preventiva.
-Solicitud de Modificacion ' -FO01 Minuta de
% -Todos los Procesos | 9€ Documentos. -Control de Documentos y -Regjistros Reunion
O del SGC -Reporte de accion Registros. controlados |-\I/|3002 Lisotladé) Todoz| Ic|>sS grcc:)cesos
' correctiva y preventiva. ' aestro de Doc. e .
% -Recomendaciones para la | -Control de No conformidades. -Acciones -F004 Solicitud de
mejora. Correctivas y emision o modific de
-Politica y Objetivos de la | -Tratamiento de accién correctiva y p . documentos.
reventivas.

115




CODIGO:
MO002 - 03

FECHA
ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

-Informes de Gestion.
-Estado de Acciones

-Auditoria Interna de Calidad.

-Seguimiento de Indicadores de
Proceso.

-P001 Control de
Documentos y
registros.

-P002 Control de no
conformidades
-P003 Tratamiento
de accién correctiva

requisitos del
cliente.

o Correctiva y Preventivas -Seguimiento a la implementacion -Acciones de Mejora yP%ngtg_?. .
6 -Desemperio del Proceso, |de nuevas actividades -Informe de I-nternasud(; (():r[a?ifjad
L - Todos los Procesos | Indicadores de Gestion. documentadas. Auditoria -F038 Informe de - Todos los
T del SGC -Resultados de Auditorias ’ Auditoria Procesos del SGC
W -Estado de acciones -Seguimiento al cierre de no -Registros de - F027 Tratamiento
> Correctivas y Preventivas. | conformidades. Gestion de calidad. | de Accion
-Programa de Auditoria ’ C tiva
Interna de Calidad. -Seguimiento al plan de accién y Pfer\r/i(;\tivay
glgr\;g;iﬁ/ :Scmones correctivas y -FO28 Reporte de
’ No conformidades
-FO36 Programa de
auditorias internas.
-Mejora de la
o Eficacia del SGC y
< -Recomendaciones del _ _ _ Sus procesos. - FO27 _Tratamlento
D - Todos los Procesos Cliente y del Personal para -Acciones Correctivas, Preventivas | -Mejora del de Accion - Todos los
— del SGC la Me'or); y de Mejora. Producto en Correctiva y Procesos del SGC
(<-E) jora. relacion con los Preventiva.
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INDICADOR METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
Tratamiento de accion
ACCIONES IMPLEMENTADAS EN LA FECHA X 100
MEJORA . correctiva y preventiva (FO27) . .
0,
CONTINUA TOTAL DE ACCIONES >90 % Trimestral Informe de Auditoria (FO38) Coordinador de Calidad
Revisiéon Gerencial.
Reporte de No conformidades
# DE QUEJAS Y RECLAMOS X 100 (F028)
EFé%g(\:/II'éI%EL <20% Trimestral Encuesta de Satisfaccion del Gerente
# DE CLIENTES ATENDIDOS Cliente (F025)
Informacion del Cliente
NUMERO DE NUmero fle no conformidades detectadas -e’n Contol del Producto ;
RECHAZOS EN | los materiales en el momento de la recepcion 0 Trimestral ontro fonfgormu:(?:ofl?pra © "M%l coordinador de Calidad
COMPRAS del producto comprado. '
NUMERO DE Numero de no conformidades detectadas en
PSSIR?&JIELOSSNYéO los productos y/o servicios que van a ser 0 Trimestral Reporte de (nlgogg;‘fmm'dades Coordinador de Calidad
CONFORMES entregados al cliente
Numero de rechazos por parte del cliente de
NUMERO DE los productos y/o servicios que se le han i Reporte de no conformidades i i
DEVOLUCIONES p Yy q 0 Trimestral (FO28) Coordinador de Calidad

entregado
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RECURSOS
PAPELERIA COORDINADOR DE CALIDAD
SOFTWARE PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC
HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO.
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CODIGO: FECHA
CP003 - 03 ENERO 12 DE 2006

PROCESO: GESTION DEL RECURSO

FINANCIERO!

RESPONSABLE: GERENTE

OBJETIVO
administrar eficientemente el recurso
ENIEROS LTDA, procurando dotar a t
as de este recurso en forma o

de la Calidad.

!NO AUDITABLE

119
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PROVEEDORES

ENTRADAS

-Directrices Gerenciales

ACTIVIDADES

SALIDAS

DOCUM. Y
REGIST.

CLIENTES

-Rendimientos Financieros

-Factura de Venta.
-Informe sobre Pago
a terceros.

x -Gestiéon Gerencial -Misién, Vision. . . -Procedimiento de
o . - Recopilar Informacion. i, e L
< -Todos los Procesos -Politicas y objetivos de la e . . -Politicas Administracion .
Ll del SGC calidad - Definir Parametros de Proyeccion Financieras Financiera - Gerencia
= -Corporéciones -Ejecuc'ic’)n Presupuestal - Definir Politicas financieras. -Proyeccién. -Procedimiento de - Entidades
i Bancarias y -Informacion sobre metas | - Definir Proyeccion Financiera Financiera anual. Gestion Contable. Crediticias.
: : . anualmente.
o Financieras. y proyectos a mediano y -Presupuesto Anual.
largo plazo.
-Comprobantes de
-Ingresos y Gastos de la Ingresos.
Empresa. -Boletin de Cajay
-Informacion sobre el - Aprobacion del Portafolio de -Ordenes de Pago. |Bancos.
-Gestion Gerencial personal de la empresa. Inversiones. -Informe de -Informe sobre _Gerencia
x -Todos los Procesos -Archivo de néminas. -Solicitudes de Crédito y leasing. Ingresos. portafolio de -Entidadeé
Ll del SGC. -Informe de la ejecucion -Ejecucion Presupuestal. -Pago de Inversiones. crediticias
O -Corporaciones presupuestal de afios -Generacion de Recursos. Proveedores, -Informe sobre -Clientes'
< Bancarias y anteriores. -Revision y Control de los Ingresos | servicios situacion de
T ) . - . -Personal de CJ
Financieras. -Solicitud de pagos. y Egresos. contratados, tesoreria: saldos
. L. . . INGENIEROS.
-Cuentas corrientes. -Elaboracioén de Informes ndémina, compras, bancarios, cuentas
-Giros y Cheques. Financieros. impuestos, etc. por pagar.
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-Ingresos y egresos.
-Ordenes de Pago
-Contratos

-Revision al Balance General,
Estado de Resultados, Estado de
cambios en la situacién financiera,

o -Gestion Gerencial -Boletin de caja y _bgncos. Inventarios. - Declaracion de
< -Todos los Procesos -Informes de Gestion. Retencion en la - Gerencia
O -Estado de Acciones L . -Informes de .
— del SGC. . . -Evaluacioén y seguimiento de los Fuente. P . - Entidades
LL . Correctiva y Preventivas — . L Gestion Financiera, L
= -Corporaciones _Desempefio del Proceso indicadores de gestion -Declaracion de contable v tributaria Crediticias.
o Bancarias y - P ..~ ' | (rentabilidad, liquidez y Renta. y ’ -Gobierno.
LLl Indicadores de Gestién
> Financieras. -Resultados de Auditorias | €ndeudamiento).

-Estado de acciones

Correctivas y Preventivas.
x -Gestion Gerencial
< -Todos los Procesos -Mejora de la - FO27 Tratamiento
D del SGC. -Recomendaciones para la | -Acciones Correctivas, Preventivas | Eficacia en el de Accion .

. f X : . -Gerencia.
= -Corporaciones Mejora. y de Mejora. manejo del recurso | Correctiva y
(<-E) Bancarias y financiero. Preventiva.
Financieras.
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INDICADOR METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
Promedio Ponderado entre el Costo de la deuda y
COSTO DE . . .
CAPITAL (CK) el Costo del Patrimonio <50% Anual Indicadores Financieros Gerente
RENTABILIDAD UTILIDAD OPERATIVA
OPERATIVA DEL " >CK Trimestral Indicadores Financieros Gerente
ACTIVO ACTIVOS NETOS DE OPERACION
LIQUIDEZ ACTIVO CORRIENTE — PASIVO CORRIENTE | > ¢ 200"000.000 Mensualmente Indicadores Financieros Gerente
RELACION TOTAL PASIVO
DEUDA <40% Trimestralmente Indicadores Financieros Gerente
PATRIMONIO TOTAL PATRIMONIO
RECURSOS

PAPELERIA
SOFTWARE
HARDWARE
INTERNET

COORDINADOR DE CALIDAD

PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC
TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO.
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CODIGO: FECHA
CP004 - 02 ENERO 12 DE 2006
PROCESO: GESTION DE OFERTAS RESPONSABLE: GERENTE

OBJETIVO
la participacion de la empresa en procesos 2000-7.2 Procesos relacionados con el cliente
diciones técnicas, administrativas, financiere N: Mantener actualizado el Directorio de Clie
avorables para la ejecucion de los proye fento emal de'S'ta a_Ient’e:

ipacion de la empresa en procesos licitatorios cuyas condic
5, financieras y legales sean favorables para la gjecucion de
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PROVEEDORES

ENTRADAS

-Necesidades y Expectativas
del Cliente

ACTIVIDADES

-Busqueda de

Oportunidades de Negocio.

SALIDAS

-Control de Visita a

DOCUM. Y
REGIST.

-P0O07 Gestion de

CLIENTES

-Resolucion de Adjudicacion.

-Carta de Aprobacion de la
Propuesta.

-Contrato.

-Contrato Firmado.

-Contrato legalizado.

clientes Ofertas.
e -Clientes -Capacidad de Contratacion. -Visita a Clientes. L -FQ29 Control de Visita -Actividades de
< -Comunicaciones con | a clientes Hacer en Gestién de
w _Disponibilidad d -Revision de | isit el Cliente. -FO30 Lista de Ofert
> ponibilidad de evision de los requisitos Chequeo de Gestién ertas.
Infraestructura y logistica. y expectativas del Cliente. .
i -Todos los Procesos -L|sta_\'de Chequeo de | de Ofer'gas. -Gestién de
o del SGC -Directrices Gerenciales. -Verificacién de Gestion de Ofertas. g?:lulé'gtgede Proyectos.
cumplimiento de requisitos -Lista de Chequeo de Docﬁmentos
-Términos de referencia y/o respecto a términos de Documentos '
Pliegos de condiciones referencia. '
-Términos de referencia y/o
Pliegos de condiciones.
-Politicas y objetivos de la
Calidad. - PO07 Gestion de
-Propuesta Ofertas.
-Gestion Gerencial. -Lista de Chequeo de Gestion | -Elaboracién y Revision de -Clientes.
o de Ofertas. la Propuesta. -Recibido de entrega | -Copia de la
'E')J de la propuesta. Propuesta. -Gestion de
< -Evaluacién de la Propuesta -Entrega de la Propuesta. Proyectos.
T por parte de la Entidad. -Evaluacion de la -Recibido de la
-Clientes -Legalizacion del Contrato. | Propuesta. propuesta. -Gestion de Calidad.

124




CODIGO:
MO002 - 03

FECHA

ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

125

o -Seguimiento de
< -Evaluacién de la Propuesta | Resultados. -Acciones de Meiora -F001 Minuta de
©) por parte de la Entidad. -Andlisis de los resultados /0 preventivas ! Reunioén. - Todos los
LL - Clientes. obtenidos en la Gestion de | Y P ' - FO27 Tratamiento de | o . oc0c"qel SGC
X -Resolucion de Adjudicacion. | Ofertas. -Acta de Reunién Accion Correctiva y
LI>J -Revision por la Gerencia. ’ Preventiva.
o -Mejora de la Eficacia
< -Recomendaciones del . . del SGC y sus - FO27 Tratamiento de
- - Todos los Procesos Cliente v del Personal para la -Acciones Correctivas, procesos. Accién Correctiva - Todos los
= del SGC ey P Preventivas y de Mejora. -Mejora del Producto : y Procesos del SGC
Mejora y ! ! Preventiva
2 jora. en relacioén con los )
requisitos del cliente.
INDICADOR METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
3 CONTRATOS ADJUDICADOS ~ X 100 LISTA DE CHEQUEO DE DIRECTOR DE
CONTRATACION PROPUESTAS PRESENTADAS >5 % TRIMESTRAL GESTION DE OFERTAS PROYECTO
(FO30)
RECURSOS
PAPELERIA GERENTE
SUBGERENTE DIRECTOR DE PROYECTOS
SOFTWARE PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC
HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO.
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CODIGO: FECHA
CP00S - 02 ENERO 12 DE 2006
PROCESO: GESTION DE PROYECTOS RESPONSABLE: SUBGERENTE

2000- 7.1 Planificacién del servicio, 7.5 Contrc
A=A A=A lo, 8.2.1 Satisfaccion del Cliente, 8.2.4 Seguimien
el cumplimiento de los requisitos del ¢ BRI o conforme

eficiencia de los proyectos.

umplimiento de los requisitos del cliente y la eficiencia de
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CICLO DOCUM. Y
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PHVA REGIST.
. . -Minuta de Reunién -P008 Obra civil y
-Revision de los requisitos y Eléctrica
expectativas def Cliente. -Comunicaciones con | -P009 Interventoria
[ cli -Contrato. -Reunioén Inicial, Director de - )
< -Clientes Proyecto y Entidad el Cliente. -P010 Consultoria
I-IZJ Informacion técnica, Contratante. - Proyeccion de Egg; Igrlgsggéicc’l)rr]lgde Clientes
financiera y administrativa. | -Revision de licencias para Y Y
<< eiecucion de Obras recursos del proyecto. | recursos del proyecto.
=~ -Gestién de Ofertas. - . | L, : -Programacion de
o -Requisitos del cliente. -Proyeccion de recursos del .
proyecto -Programacion de Obra.
-Programacion de Obra. Obra.
-Acta de Inicio.
-Politicas y objetivos de la
Calidad. ctvidades -P008 Obra civil y
-Contrato ! ' Eléctrica.
- Todos los Procesos ) -Ejecucion de Trabajos -Registro fotogréfico -P009 Interventoria
o del SGC - Informacién técnica, Pactados. de obra. Egﬂ 83?55(?&%::? -Clientes.
8 financiera y administrativa. e 9 - .
o -Proyecto Culminado -Acta de Inicio. -Gestion Gerencial.
< -Liquidacion del Proyecto. ' | -Registro fotografico
T -Talento Humano (Productos y/o de ob Gestion de Calidad
-Clientes Servicios). : 0 rda. Liquidacis -Gestion de Calidad.
-Herramientas, Equipos y :Cgtretlific?acilgrljl dgclla?sn.
Vehiculos. -Acta de Liquidacion. ;
labores ejecutadas.
-Recursos Financieros -Certificacion de las
labores ejecutadas.
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-Control de Ejecucion del
Proyecto.

-Acciones de
Correctivas y/o
preventivas.

-Libro de Obra.
-Control de Asistencia
de Personal.

-F0O01 Minuta de
Reunion.

- FO27 Tratamiento de
Accién Correctiva 'y
Preventiva.

-Registro Fotogréfico.
-Libro de Obra.

requisitos del cliente.

04 -Informacion del Proyecto. | -Control de No ;iEenItEreSiag R/glntegro -F024 Control diario de _Clientes
6 - Clientes. conformidades. Herrgmi?ant):i Asistencia del '
L -Registros del SGC -Elaboracién de Informes -Control diario de Personal y horas
T - Todos los Procesos parciales de Seguimiento Actividades trabajadas. - Todos los
L|>J del SGC ;jEeVélllil;iI“t:(l:;n de Satisfaccion ;:I;:rzaalltlmracnon de Informe “Control Camioneta y ;jlgfgrg:aes de Avances | o o ocos del SGC.
-Revision por la Gerencia. peajes. -Informe Final.
-Planillas de Control -F025 Encuesta de
d_e, Horas extras y Satisfaccion de
viaticos. Clientes
-Informes parciales de | -6 Erireqa
Seguimiento. . gay
. Reintegro de Equipo
-Acta de Reunion. .
y/o Vehiculo.
@ -Mejora de la Eficacia
£ - Todos los Procesos -Recomendaciones del -Acciones Correctivas d(ra(icseicc):sy > - F027 Tratamiento de - Todos los
E Cliente y del Personal para - > proc ; Accién Correctiva 'y
del SGC la Meiora Preventivas y de Mejora. -Mejora del Producto Preventiva Procesos del SGC
2 jora. en relacion con los )
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INDICADORES METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
: iz #DE PROYECTOS EJECUTADOS A : »
Satns(f;ccn:m del CATISEACCION X 100 > 90 % Trimestral Encuesta gg;:tlsfacmon Subgerente
lente # DE PROYECTOS EJECUTADOS (FO25)
Eficiencia de VALOR DE UTILIDADES DESPUES
Ejecucion de BEIMPUESTOS 206 >8% Al finalizar proyectos Archivo contable Asistente de Gerencia
Proyectos VALOR FACTURADO
Medio > 90% Al finalizar proyectos Informe de Obra vs Términos Subgerente
. _—#DE ACTIVIDADES REALIZADAS X 100 > .
Ambiente ? proy de Referencia 9
# DE ACTIVIDADES EXIGIDAS
RECURSOS
PAPELERIA GERENTE
SUBGERENTE DIRECTOR DE PROYECTOS
SOFTWARE PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC
HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO
VEHICULOS PERSONAL DE LA OBRA.
EQUIPO HERRAMIENTAS
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CODIGO: FECHA
CP006 - 02 ENERO 12 DE 2006
PROCESO: GESTION DE SERVICIOS RESPONSABLE: GERENTE

000- 7.1 Planificacion del servicio, 7.5 Control

el cumplimiento de los requisitos del iente, 8.2.4 Seguimiento y medicién del producto, 8.

eficiencia de los proyectos. Controlar la implementacion de los requerimientc

umplimiento de los requisitos del cliente y la eficiencia de
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CICLO DOCUM. Y
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PHVA REGIST.
N -P019 Alquiler de
-Busqueda de clientes y -Comunlcamones con Equipos y Vehiculos.
; . el Cliente. -
oportunidades de negocio. L -F022 Proyeccion de
he . . e - Proyeccion de
< -Clientes -Revision de los requisitos y recursos del proyecto recursos del proyecto.
w expectativas del Cliente. P - " | -F049 Solicitud de
. . A -Programacion de ) . .
=z -Requisitos del cliente -Proyeccion de recursos del . Alquiler de equipos y Clientes
< Operaciones de .
proyecto. Equinos v Vehiculos Vehiculos.
= -Gestion de Ofertas. -Programacion de quIpos y .| -FO50 Programacion
o X . -Solicitud de Alquiler ?
Operaciones de Equipos y - de Operaciones de
Vehiculos de Equipos y Equipos y Vehiculos
’ Vehiculos. )
-Acta de Inicio.
-Politicas y objetivos de la
Calidad. -Actividades
ejecutadas.
-Contrato. . - .
- Todos los Procesos ;Di{gf;dcc'gn de Trabajos -Registro fotografico -P019 Alquiler de _Clientes
o del SGC - Informacién técnica, ’ de obra. Equipos y Vehiculos. '
L) financiera y administrativa. -Acta de Inicio. . .
$) Iminad de Liquidacié -Gestion Gerencial.
< -Liquidacién del P t -Proyecto Culminado, -Acta_ de L}qm acion.
quidacién del Proyecto. .
T -Talento Humano (Productos y/o -Certificacion de las - .
. o ; -Gestion de Calidad.
-Clientes Servicios). labores ejecutadas.
-Herramientas, Equipos y
Vehiculos. -Acta de Liquidacion.
-Recursos Financieros -Certificacion de las
labores ejecutadas.
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-Control de Ejecucion del
Proyecto.

-Acciones de
Correctivas y/o
preventivas.

-F001 Minuta de
Reunion.
- FO27 Tratamiento de

requisitos del cliente.

x i i ) -Libro de Obra. Accion Correctiva y
< - Clientes Informacion del Proyecto. c%ﬁ?otmig: d'\(le(; -Control de Asistencia | Preventiva. -Clientes.
O . -Registros del SGC -Elaboracién dé Informes de Personal. -Registro Fotografico.
LL i 9 ; L -Entrega y Reintegro | -Informe Final.
Todos los Procesos parciales de Seguimiento . . .
o del SGC -Cuestionario de -Elaboracion de Informe de Equipo y/o -F052 Cuestionario de - Todos los
L Satisfaccion de clientes Final Herramienta. Satisfaccion de Procesos del SGC.
> ) -Revi.sic’)n or la Gerencia -Control de kilometraje | Clientes.
p ’ -Informes parciales de |-F026 Entregay

Seguimiento. Reintegro de Equipo

-Acta de Reunién. y/o Vehiculo.
@ -Mejora de la Eficacia
< -Recomendaciones del : : del SGC y sus - F027 Tratamiento de
) - Todos los Procesos Cliente v del Personal para -Acciones Correctivas, procesos. Accion Correctiva - Todos los
= del SGC €y P Preventivas y de Mejora. -Mejora del Producto : y Procesos del SGC
@) la Mejora. en relacién con los Preventiva.
<
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INDICADORES METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
: iz #DE PROYECTOS EJECUTADOS A . . : .
Satns(f;ccn:m del CATISEACCION X 100 > 90 % Trimestral Cuestlonarl?:gse;atlsfaccnon Gerente
lente # DE PROYECTOS EJECUTADOS (FO52)
Eficiencia de VALOR DE UTILIDADES DESPUES
Ejecucion de BEIMPUESTOS 206 >8% Al finalizar proyectos Archivo contable Asistente de Gerencia
Proyectos VALOR FACTURADO
Medio - 90% Al finalizar provectos | Nforme de Obra vs Términos Subgerente
. —#DE ACTIVIDADES REALIZADAS X 100 > .
Ambiente ? proy de Referencia 9
# DE ACTIVIDADES EXIGIDAS
RECURSOS
PAPELERIA GERENTE
SUBGERENTE DIRECTOR DE PROYECTOS
SOFTWARE PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC
HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO
VEHICULOS PERSONAL DE LA OBRA.
EQUIPO HERRAMIENTAS
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CODIGO: FECHA
CP007 - 02 ENERO 12 DE 2006

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

RESPONSABLE: JEFE DE TALENTO HUMANO

OBJETIVO

ar la competencia del personal en las di
areas de la organizacion

134

2000-6.2 Recursos Humanos

N: Realizar induccién a todo el personal y
personal de base.
00 del 93, Cédigo Sustantivo del trabajo, De
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CICLO

DOCUM. Y

PROVEED ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PHVA REGIST.
-Andlisis de Cargos. .
; ) -Definicion de Competencias “Manual de Funciones y
x -Clientes -Perfiles del Cargo. Minimas para los Cardos Responsabilidades basado
< -Identificaﬁ:ién de 9os- en competencias. -P005 Evaluacion de
LIZJ -Gestion -Hojas de Vida. Necesidades de -Programa de formacién. Competencias. -Todos los
< Gerencial capacitacion -Programa de las -FO015 Programa de procesos del
1 -Directrices Gerenciales. Sglecci()n d'e actividades actividades de los Formacion. SGC
o - i )
Trabajador para asegurar un ambiente Subprogramas de Salud
d . Ocupacional.
e trabajo agradable.
gac;ilcljt:(? y Objetivos de la -Seleccion y Contratacion del - POO5 Evaluacion de
’ Personal. Competencias.
“Reglamento Intemo de trabajo- | 1 y,ccion del Personal :Egizslggu\{:ian de
' -Contratos Laborales.
o “Requerimientos de Talento -Capacitacion ?Feorioln;cl).licitud de
| Todos los Humano. P clon y -Cursos de Capacitacion y " Todos los
Entrenamiento. . Formacion.
O Procesos del Entrenamiento. procesos del
< i N -F015 Programa de
SGC. Programa de Capacitaciones. -Evaluacién de Formacion SGC
I . -Personal Promovido. -
Competencias. -F016 Minuta de
-Programa de Salud Capacitacion
Ocupacional. -Promocién del Personal. -Personal Competente. Certificacion de
-Desempefio laboral asistencia a cursos.
’ -Actividades de Integracion. -Contrato laboral.
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-FO01 Minuta de
-Evaluacion de la eficacia de | -Acciones de Mejora , Reunion.

04 -Desempefio de los las capacitaciones. correctivas y/o preventivas. | - F027 Tratamiento de
6 - Talento trabajadores. -Evaluacion del desempefio. Accion Correctiva y - Todos los
L Humano -Estado de cumplimiento de las | -Auditoria Interna de Calidad. | -Acta de Reunion. Preventiva. Procesos del
— -Gestion actividades de Salud -Seguimiento a Indicadores -F017 Calificacion del SGC
5 Gerencial Ocupacional. de Procesos. -Compromisos de los desempefio.
> -Indicadores de Proceso. -Revision por la Gerencia. trabajadores. -F044 Evaluacion de la

eficacia de las

capacitaciones.
EIE -Sensibilizacién y toma de -chlgecj;o;asﬂz ﬁgg:gsla del
S P Todos los -Recomendaciones del Conciencia. -Mejora del Producto en - FO_27 Tratam|_ento de - Todos los
— rocesos del Personal para la Mejora relacion con los requisitos Accion Correctivay Procesos del
@) SGC ’ -Acciones Correctivas, : Preventiva. SGC
<C Preventivas y de Mejora. del cliente.

-Personal Competente
INDICADORES METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
COMPETENCIA PERSONAL CON EVALUACION>800 X 100 90 % Trimestral Evaluacion de desempefio Jefe de Talento Humano
TOTAL PERSONAL EVALUADO
AMBIENTE LABORAL —HACHVADADES REALIZADAS X100— > 80% Crong%?giigﬁa?alud Trimestral Jefe de Talento Humano
# ACTIVIDADES PROGRAMADAS

136




CODIGO: FECHA
MO002 - 03 ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

RECURSOS
PAPELERIA MATERIAL DE APOYO EN CAPACITACIONES.
SUBGERENTE JEFE DE TALENTO HUMANO
SOFTWARE PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC
HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO
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CODIGO: FECHA
CP008 - 02 ENERO 12 DE 2006
PROCESO: GESTION DE MANTENIMIENTO RESPONSABLE: GERENTE

000-6.3 Infraestructura
ar la disponibilidad de maquinaria, veh

N . . : Cuidado de equipos y vehiculos y reporte in
equipo en optimas condiciones. LR A=

Sarantizar la disponibilidad de maquinaria, vehiculos y eq
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PROVEEDORES

ENTRADAS

-Sugerencias de clientes y

ACTIVIDADES

-Revision de Inventario de
Equipo, Vehiculo y

SALIDAS

DOCUM. Y
REGIST.

-P006 Control y
Mantenimiento de

CLIENTES

-Personal Competente

E -Gestion de Proyectos. Ejseorljiiirtsu %nglladEe ! Sirog/:cto. herramienta. Equipos y Vehiculos.
wi vehiculos quipos y -Programacion del -Programa de -F018 Inventarios de
prd -Gestion Gerencial. -Directricés Gerenciales Mantenimiento Preventivo. Mantenimiento Equipos, Vehiculos y -Gestion de
< -Documentos de Com r'a de -Revision de Sugerencias y Preventivo. herramientas. Proyectos.
i -Gestion de Calidad Equinos v Vehiculos P requisitos de los clientes. -F021 Programa de
-C?atglo c))/s ’ -Revision de sugerencias del Mantenimiento
9os. personal del proyecto. Preventivo.
-P006 Control y
o - Mantenimiento de
g g;:g:(? y Objetivos de la -Equipos y Vehiculos | Equipos y Vehiculos.
w S, . en optimas -FO21 Programa de -Todos los
O ZOdOS los Procesos Equipos y Vehiculos. -Ejecucion de Mantenimientos. | condiciones. Mantenimiento procesos del
< el SGC. -Repuestos. Hoi - -
oja de vida de Preventivo. SGC
T -Programa de vehicul Equi F019 Hoia de vida d
Mantenimiento preventivo. ehiculos y Equipos. ) -Fo19 Hoja de vida de
Vehiculos y Equipos.
o -Desempeiio de Equipos y ;j(éogtrl?il c(j;: Er:;(raehg?suyl/olzemtegro -Acciones de Mejora , -F'e:gfrﬁo'\r/l]mma de
< Vehiculos. ~duIpos y L correctivas y/o . .
O -Estado de cumplimient -Ana!|5|s de Mantenlmlentos. i - FO_27 Tratam|_ento de -Todos |
) plimiento -Auditoria Int de Calidad preventivas. Accitn C ¢ odos los
LL -Gestion de Proyectos | del programa de Au ltoria Interna ge Laload. celon ~orrectivay Procesos del
— . . -Seguimiento a Indicadores de . Preventiva.
x Mantenimiento Preventivo. -Acta de Reunién. | SGC
W (Reportes) Procgs_gs. _ -F020 Contro_ de
> -Indicadores de Proceso -Revision por la Gerencia. Entrega y Reintegro de
' Equipos y Vehiculos.
-Mejora de la Eficacia
x -Sensibilizacién y toma de del SGCy sus
< -Recomendaciones del Conciencia. procesos. - FO27 Tratamiento de - Todos los
) - Todos los Procesos lvdel i ‘ora del d i6n C . del
= del SGC Personal y de los clientes ) _ -Mejora_le Producto Accion _orrectlvay Procesos de
@) para la Mejora. -Acciones Correctivas, en relacioén con los Preventiva. SGC
< Preventivas y de Mejora. requisitos del cliente.
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INDICADORES METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
EFICACIA # MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS X 100 < 10% Trimestral FO19- Ho;avd(?1 y|d|a de equipo Gerente
#DE MANTENIMIENTOS TOTALES y venhiculos
IDI\IIIERPSI'E\IS”'BI'HJDCATDUBi EQUIPOS DISPONIBLES X 100 > 80% Cada contrato Solicitud de equipos. Director de Proyecto
EQUIPOS REQUERIDOS
RECURSOS

PAPELERIA HERRAMIENTA Y EQUIPO DE MANTENIMIENTO
GERENTE DIRECTOR DE PROYECTO
SOFTWARE PERSONAL DE APOYO AL MANTENIMIENTO
HARDWARE TELEFONOS FIJOS Y MOVILES
INTERNET INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO
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CODIGO: FECHA
CP009 - 02 ENERO 12 DE 2006

PROCESO: GESTION DE COMPRAS

RESPONSABLE: JEFE DE COMPRAS

OBJETIVO

el suministro oportuno de productos qu
las especificaciones establecidas.

141

2000- 7.4 Compras
N: Mantener actualizado el inventario de bodega
el producto no conforme comprado. Devolver la
egada de producto.
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PROVEEDORES

ENTRADAS

-Documentos técnicos,

ACTIVIDADES

SALIDAS

DOCUM. Y
REGIST.

CLIENTES

proveedores.

-Producto comprado no
conforme.

-Distribucion y
almacenamiento de
productos.
-Devoluciones de
Productos comprados no
conformes.

proveedores.

-F011 Control del
producto no
conforme.

-F012 Seguimiento
de proveedores.

o administrativos y financieros. -Determinar criterios de -Criterios de
< -Proveedores. evaluacion y seleccion de | evaluacion y seleccién
w -Comunicaciones con los Proveedores. de Proveedores. -P004 Compras. -Todos los
<ZE -Todos los Procesos del | proveedores. procesos del SGC
_ SGC -Proyeccion de compras | -Presupuesto de
o -Directrices Gerenciales. en el proyecto. Compras del Proyecto.
. . - PO04 Compras.
-Determinar Necesidades .
de suministros. g?é)c?ulé'jtgede
-Politica y Objetivos de la -Evaluacion y seleccion osibles
Calidad. de proveedores. -Listado Maestro de p d
-Registro de Proveedores. plgg\(/)(;el__ozzg.o
-Criterios de Evaluacion y Proveedores. ;naestrolséie
Seleccion de Proveedores. -Aprobacion de las -Ordenes de Compra
o compras. proveedor_e;.
| odos los Procesos del | it des de Compra. -Negociacion de las -Soportes de las “F008 Solicitudes de
O SGC. condiciones de entrega. relaciones con los compras. . Todos los
< -Cotizaciones. -Compra de Productos proveedores: -F009 Inventario de | procesos del SGC
T -Proveedores. - A Bodega.
y/o servicios. cotizaciones, facturas, “F010 Orden de
-Comunicaciones con los -Recepcion de Productos. | evaluacion de compra
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-Evaluacién de -FO01 Minuta de
Suministros. -Acciones de Mejora, | Reunién.
o -Seguimiento y correctivas y/o - FO27 Tratamiento
< ” evaluacion de preventivas. de Accién
®) 'sngos los Procesos del 'Irn;ggggﬂgncgri F:g)veedores y proveedores. Correctiva y - Todos los
LL ' P pra. -Auditoria Interna de -Acta de Reunion. Preventiva. Procesos del
o -Proveedores -Indicadores de Proceso Calidad. - FO11 Control del SGC
L ) ) -Seguimiento a -Comunicaciones con | producto no
> Indicadores de Procesos. |los proveedores. conforme.
-Revision por la Gerencia. -F012 Seguimiento
de proveedores.
-Mejora de la Eficacia 'igéicfoozgm del
o -Reemplazo de productos | del SGC y sus Eonforme
5( - Todos los Procesos del -Recomendaciones del comprados no conformes. | procesos. ' - Todos los
= sGC Personal, de los clientes y de los -Mejora del Producto | F027 Tratamiento Procesos del
(@) Proveedores para la Mejora. -Acciones Correctivas, en relacién con los de Accion SGC
<C Preventivas y de Mejora. | requisitos del cliente. C .
orrectiva y
Preventiva.
INDICADORES METODO DE CALCULO META FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
g'j;ti'gir;t(:g f# DE DIAS DE SUMINISTRO REAL X 100 < 90% Trimestral Solicitud de compra Jefe de Compras
# DE DIAS DE SUMINISTRO ACORDADO
RECURSOS

PAPELERIA
GERENTE
SOFTWARE
HARDWARE
INTERNET

LUGAR PARA EL AMACENAMIENTO DE INVENTARIOS

TELEFAX

PERSONAL DE LOS PROCESOS DEL SGC

TELEFONOS FIJOS Y MOVILES

INFRAESTRUCTURA Y PUESTOS DE TRABAJO
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7.3 Procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad:

PROCESOS DE DIRECCION

GESTION GERENCIAL

CODIGO PROCEDIMIENTO AREA
PO13 DIRECTRICES GERENCIALES GERENCIA
PROCESOS DE DIRECCION
GESTION DE CALIDAD
CODIGO PROCEDIMIENTO AREA
POOL CONTROL DE DOCUMENTOS Y COORDINACION DE
REGISTROS CALIDAD
COORDINACION DE
P002 CONTROL DE NO CONFORMIDADES CALIDAD
POO3 TRATAMIENTO DE ACCION COORDINACION DE
CORRECTIVA Y PREVENTIVA CALIDAD
] COORDINACION DE
PO16 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD prriye
. COORDINACION DE
PO18 EQUIPOS DE INSPECCION Y MEDIDA CALIDAD
PROCESOS DE DIRECCION
GESTION DEL RECURSO FINANCIERO
CcODIGO PROCEDIMIENTO AREA
, DIRECCION
P020 ADMINISTRACION FINANCIERA FINANGIERA.
i DIRECCION
P021 GESTION CONTABLE Y TRIBUTARIA FINANGIERA

144




CODIGO: FECHA
MO002 - 03 ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESOS DE REALIZACION

GESTION DE OFERTAS

CcODIGO PROCEDIMIENTO AREA
POO7 GESTION DE OFERTAS LICITACIONES
PROCESOS DE REALIZACION
GESTION DE PROYECTOS
CODIGO PROCEDIMIENTO AREA
PO08 OBRA CIVIL Y ELECTRICA SUBGERENCIA
P0O09 INTERVENTORIA SUBGERENCIA
PO10 CONSULTORIA SUBGERENCIA
PO11 OUTSOURCING SUBGERENCIA
PROCESOS DE REALIZACION
GESTION DE SERVICIOS
CcODIGO PROCEDIMIENTO AREA
P0O19 ALQUILER DE EQUIPOS Y VEHICULOS GERENCIA
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PROCESOS DE SOPORTE

GESTION DE MANTENIMIENTO

CODIGO PROCEDIMIENTO AREA

CONTROL Y MANTENIMIENTO DE

PO06 EQUIPOS Y VEHICULOS MANTENIMIENTO
PROCESOS DE SOPORTE
GESTION DEL TALENTO HUMANO
CODIGO PROCEDIMIENTO AREA
POO5 EVALUACION DE COMPETENCIAS TALENTO HUMANO
USO DE ELEMENTOS DE
Po14 PROTECCION PERSONAL TALENTO HUMANO
PREVENCION DE RIESGOS
PO15 LABORALES TALENTO HUMANO
REPORTE DE ACCIDENTES E
PoL7 INCIDENTES DE TRABAJO TALENTO HUMANO
PROCESOS DE SOPORTE
GESTION DE COMPRAS
CcODIGO PROCEDIMIENTO AREA
P0O04 COMPRAS COMPRAS
PO12 CONTRATACION DE SERVICIOS COMPRAS
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CAPITULO 5
PLANIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LA NTC
1SO 9001:2000

147






CODIGO:

FECHA

MO002 - 03 ENERO 12 DE 2006
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
Numerales NTC | Documentos , Registros
_ : Observaciones :
ISO 9001:2000 |Asociados Asociados
4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos

Manual de Calidad

CJ INGENIEROS LTDA. Ha recopilado toda la
informacion referente al disefio, documentacion,
implementacion, mantenimiento y mejoramiento del
Sistema de Gestidn de la Calidad en este manual,
revelando en él nuestro compromiso con el mismo, el

Generales (M002-02) cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO
9001:2000 y el mejoramiento continuo, todo eso con
un unico fin “la satisfaccion de las necesidades del
cliente por encima de sus expectativas”.
Listado Maestro de
-Manual de El Procedimiento Control de Documentos y Registros | Documentos (F002-01).

4.2 Requisitos de la
Documentacién

Calidad (M002-02)
-Procedimiento
para el Control de
Documentos y
Registros (P001-
02)

(P0O01-02), contiene los pasos a seguir para la
elaboracion, aprobacion, actualizacion y distribucion
de los documentos y registros del SGC incluyendo
los documentos de origen externo, adicionalmente se
define el control, almacenamiento, tiempo de
retencién y disposicion de los registros de calidad.

Listado de distribucién de
documentos (FO03-02).
Solicitud de emision o
Modificacion de
documentos (F004-02)..
Control de Documentos
Externos (FO05-02).

5. Responsabilidad de la Direccion.
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El Compromiso del Gerente de CJ INGENIEROS
- Manual de LTDA. Se evidencia principalmente en:
Calidad (M0O02- - La divulgacion de la Politica y los Objetivos de la

5.1 Compromiso de
la Direccion

02).
Caracterizacion
del Proceso de
Gestiéon Gerencial
- Procedimiento de
Directrices
Gerenciales
(P013-02)

Calidad.

- Las Revisiones Periodicas al SGC.

- El cumplimiento de las normas que le competen.

- El mejoramiento Continuo.

- La disponibilidad de recursos con el fin de que el
SGC implementado pueda satisfacer las necesidades
de los clientes por encima de sus expectativas.

- La aprobacion y divulgacion de los procedimientos
requeridos por la NTC ISO 9001:2000.

Minuta De Reunién
(FO01-03).

5.2 Enfoque al
Cliente

Modelo de Gestion
de Calidad Basado
en Procesos.
Caracterizacion de
Proceso de
Gestién Gerencial.

Por ser Contratista de Entidades Publicas, CJ
INGENIEROS LTDA. Debe asegurar en primera
instancia el cumplimiento de los requisitos legales
gue le aplican, sumado a los requisitos normativos y
técnicos que se deben tener en cuenta dada la
naturaleza de los servicios prestados, con base en
ellos se trazan las directrices orientadas a la
satisfaccion de las necesidades del cliente por
encima de sus expectativas.

5.3 Politica de la
Calidad

Manual de Calidad
(M002-02)

La Gerencia plantea el compromiso con el SGC, a
través de una politica de la calidad, la cual declara el
propésito de la organizacion y asegura el
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cumplimiento de los requisitos del cliente y el
mejoramiento continuo de los procesos.

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de
Calidad

Manual de Calidad
(M002-02)

CJ INGENIEROS LTDA. Plantea unos objetivos de
calidad soportados en la politica de la calidad
establecida, con los cuales se busca implementar
mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.4.2 Planificacion
del SGC

Manual de Calidad
(M002-02)

El SGC esta sujeto a futuras modificaciones debido
principalmente a:

- Cambios en la NTC ISO 9001:2000

- Cambios Legales

- Posible inclusién de nuevos departamentos o
procesos a la operacion de CJ INGENIEROS LTDA.
- incorporacion de nuevas tecnologias que puedan
tener impacto en el SGC.

Cuando se presente alguna de estas situaciones, el
comité de Calidad define las estrategias y las
acciones gue se deben aplicar. Se dejara constancia
en un acta de reunion.

Minuta de Reunién (FOO1-
03).

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

551
Responsabilidad y

Manual de Calidad
(M002-02).

Se define mediante una matriz cruzada de procesos
versus cargos las responsabilidades, se definen las
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Autoridad Manual de responsabilidades de los cargos con relacion a la

Funciones y calidad en el Manual de Funciones y

Responsabilidades | Responsabilidades.

(M001-01).

5.5.2 Representante
de la Direccion

Manual de Calidad
(M002-02)

El Gerente de CJ INGENIEROS LTDA. Ha designado
al Coordinador de Calidad como su representante
ante el SGC, con responsabilidades enunciadas en el
manual de calidad. Depende directamente de la
Gerencia.

5.5.3 Comunicacioén
Interna

Manual de Calidad
(M002-02)

La Organizacion dispone de la infraestructura de
comunicaciones (E-mail, Internet, intranet, fax,
teléfono, celulares, carteleras informativas,
circulares, reuniones de trabajo, entre otros)
necesaria para asegurar la eficacia del SGC.

Procedimiento de

Cada responsable de Procesos realiza un andlisis de

5.6 Revision por la Directrices : . hy Minuta de Reunion (FO01-
: - ) los mismos frente al SGC, previa a la reunion con la
Direccion Gerenciales Gerencia 03).
(P013-02). '

6. Gestion de Recursos

6.1 Provision de
Recursos

Manual de Calidad
(M002-02).
Caracterizacion de
Proceso de
Gestion Gerencial

La provision de recursos para el mantenimiento y la
mejora del SGC se encuentran en el presupuesto
general de la empresa. Los recursos
metodoldgicamente se han provisto en cuatro
frentes, recursos materiales, humanos,

Presupuesto General de
CJ INGENIEROS LTDA.
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infraestructura y ambiente de trabajo.
6.2 Recursos Humanos
En los Proyectos el Director de Proyectos informa al
Jefe de Talento Humano o quien haga sus veces de
las necesidades de personal, para que este se
- Manual de encargue del proceso de seleccion, incorporacion e - Hoja de Vida del
Calidad (M002- induccién, al momento de seleccion del personal se Empleado
02). tienen en cuenta las competencias definidas en los i Inducciéﬁ del Personal
Caracterizacion de | perfiles de cargo respecto a educacion, formacion, (F013-02)
Proceso de habilidades y experiencia, necesarias para la ) Solicitud.de Formacion
Gestion del realizacion de la labor que se les encomendara, sin (F014-02)
Talento Humano. | embargo queda la facultad discrecional de contratar | ° Programé de Eormacion
: - Manual de guien no posea el total de exigencias requeridas en
6.2.1 Generalidades , : : . (FO15-01).
Funciones y dicho perfil, pero se dejaran plasmadas las ~ Minuta de Capacitacion
Responsabilidades | necesidades de capacitacion que se necesitan para (F016-01)
(M001-01). cumplir tales exigencias en el Formato Solicitud de '

- Procedimiento de
Evaluacion de
Competencias
(P005-03).

Formacion (F014-02).

El procedimiento de Evaluacion de Competencias
(P005-03) aplica a la seleccidn, induccion, evaluacion
de competencias, capacitacion y entrenamiento, de
todo el personal de empresa y adicionalmente a la
calificacion de desempenio, sensibilizacion y toma de
conciencia del personal base de la empresa.

- Calificacion del
desemperio (FO17-01).

- Evaluacioén de la eficacia
de las capacitaciones
(FO42-01).

153




CODIGO:

FECHA

MO0O02 - 03 ENERO 12 DE 2006
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
Numerales NTC | Documentos . Registros
_ : Observaciones :
ISO 9001:2000 |Asociados Asociados
El Jefe de Talento Humano realiza semestralmente la
evaluacion de competencias, cruzando la informacion
del perfil del cargo, con la informacion en la hoja de
vida del empleado, las necesidades de formacion
- Manual de percibidas se registran el Formato Solicitud de - Hoja de Vida del
) Formacion (F014-02).
Calidad (M002- . Empleado.
El Jefe de Talento Humano junto con el Gerente y >
02). . - Induccion del Personal
o Subgerente determinan semestralmente las
Caracterizacion de . ) . (FO13-02).
capacitaciones y los ciclos de entrenamiento, de ey L
Proceso de s . - Solicitud de Formacion
., acuerdo a las solicitudes de formacion y al
Gestion del ~ : . (FO14-02).
desempeiio de los trabajadores, las necesidades de i
. Talento Humano. L ; - Programa de Formacion
6.2.2 Competencia, formacion aprobadas se consignan el Programa de
S - Manual de . (FO15-01).
toma de concienciay , Formacion (F015-01). El Jefe de Talento Humano, ; o,
g Funciones y . . - Minuta de Capacitacion
formacion - junto con el Subgerente y el Gerente evallan la
Responsabilidades eficacia de las acciones tomadas mediante el (F016-01).
(M001-01). - Calificacion del

Procedimiento de
Evaluacion de
Competencias
(P0O05-03).

Formato Evaluacion de la Eficacia de las
Capacitaciones (F042-01).

Semestralmente se llevara a cabo la evaluacion del
desempeinio. El Jefe de Talento Humano
mensualmente hace seguimiento a los compromisos
de mejora asumidos por los trabajadores verificando
el cumplimiento de los mismos lo cual se registra en
la Calificacién de Desempefio (FO017-01).

El personal que en la calificacion de desempefio
obtenga un grado de valoracion muy satisfactorio se

desempefio (FO17-01).

- Evaluacioén de la eficacia
de las capacitaciones
(FO42-01).
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le hara un reconocimiento en la cartelera de la
empresa.
- Manual de Por Politicas de la Organizacion el Mantenimiento de
Calidad (M002- la infraestructura fisica y eventualmente el disefio y
02) ejecucion de proyectos de infraestructura fisica se
Car.acterizacién de planifica como una actividad de Salud Ocupacional, -Registros de Salud
Proceso de como quiera que con ello se contribuye a promover, | Ocupacional.
Gestion del mantener y mejorar las condiciones laborales y de - Programa de

6.3 Infraestructura

Mantenimiento.

- Programa de
Salud
Ocupacional,
Subprograma de
Higiene Industrial.
- Procedimiento
para el
Mantenimiento de
Equipos y
Vehiculos (P006-
02)

salud en la empresa con el fin de preservar un
estado de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores que mejore la productividad de los
trabajadores.

En la metodologia para la asignacion de recursos
para el SGC, uno de sus frentes es el de la
Infraestructura, que debe ser la necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del cliente.

La infraestructura incluye: Oficinas y otros espacios
de trabajo, Equipos de Procesos (Computacion,
Comunicacion e Ingenieria), Maquinaria y Vehiculos
y Servicios de Apoyo como alquiler de Equipos de
Ingenieria y otros.

Mantenimiento Preventivo
(F021-02).

- Inventario de Equipos
Vehiculos y herramientas
(FO18-02).

- Hoja de Vida de Equipos
y Vehiculos (F019-02).

- Control de Entrega y
reintegro de equipos y
vehiculos (F020-02).

6.4 Ambiente de
trabajo

- Programa de
Salud Ocupacional
Subprograma de

Con el fin de alcanzar la mejora continua de la
Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional y
garantizar el éxito en la gestion preventiva, a partir

Registros de Salud
Ocupacional.
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Medicina del 2006 se ha implementado un Sistema de Gestion
preventiva y del en Seguridad y Salud Ocupacional segun los
trabajo y lineamientos de la especificacion OHSAS 18001,
Subprograma de bajo este modelo se actualizaran todos los informes
Seguridad técnicos Ocupacionales tales como el Panorama de
Industrial. factores de Riesgo; Evaluacion de Puestos de
- Procedimientos trabajo; Informes de Identificacion, Evaluacion y
de Salud Control de Riesgos.
Ocupacional Entre las Actividades de Salud Ocupacional se

(Prevencion de
Riesgos laborales
P015-02, Reporte
de accidentes e
incidentes de
trabajo PO17-02 y
Uso de Elementos
de Proteccion
Personal P014-
02).

Encuentran: Capacitaciones en prevencion de
enfermedades del trabajo como estrés y sindrome
del tanel del carpo; Evaluaciones Médica
Ocupacionales; Sistema de Vigilancia Epidemiologica
Ocupacional; Actividades deportivas, recreativas, de
integracion y de reflexion; Brigada de Primeros
Auxilios; Brigada de Emergencia; Capacitaciones en
Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud
Ocupacional, Promocién y prevencion en Salud
Ocupacional, Cultura del Autocuidado y planes de
Emergencia, Entre Otros (Ver Programa de Salud
Ocupacional).

Estas Actividades estan en todos los procesos de la
empresa y contribuyen al mejoramiento de las
condiciones de trabajo.
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7. Realizacion del Producto

7.1 Planificacién de
la Realizacion del
Producto.

- Manual de
Calidad (M002-02)
Caracterizacion de
Proceso de
Gestion de
Proyectos. Y
Gestién de
Servicios.
Procedimiento de
Obra Civil y
Eléctrica (PO08-
02). Procedimiento
de Interventoria
(P0O09-02).
Procedimiento de
Consultoria (P010-
02).

Procedimiento de
Outsourcing
(P011-02).
Procedimiento de
Alquiler de
Equipos y

Los procedimientos mencionados definen en forma
general la planificaciéon de la realizacién del producto
y/o servicio.

La definicién de los requisitos por cumplir, para cada
proyecto, esta incluida en el Plan de Calidad, donde
se define el control que asegure el cumplimiento de
los requisitos del cliente.
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Vehiculos (P019-
01).

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinacion
de los requisitos
relacionados con el
Producto

Manual de Calidad
(M002-02)
Procedimiento de
Gestion de Ofertas
(FO07-04)

En el manual de calidad se presentan los requisitos
esenciales, legales, normativos y técnicos
relacionados con el producto.

La determinacién de los requisitos especificados por
el cliente se realiza cuando la organizacion conoce
los términos de referencia o en el momento en que
conoce la solicitud de invitacion para la ejecucion de
un proyecto; Mediante el diligenciamiento del
Formato Control de Visita a clientes (F029-02) se
evalla la capacidad de la organizacion para ejecutar
un proyecto especifico, a partir del cumplimiento de
los requisitos definidos por el cliente.

- Control de Visita a
Clientes (F029-02).

- Lista de Chequeo de
Gestion de Ofertas
(F3030-02).

- Lista de Chequeo de
Documentos (F041-01).

7.2.2 Revision de los
Requisitos

Procedimiento de
Gestion de Ofertas
(FO07-04)

Se lleva a cabo mediante el diligenciamiento de la
Lista de Chequeo de Gestion de Ofertas (F3030-02)
y Lista de Chequeo de Documentos (FO41-01) donde
se revisan los documentos que rigen el marco
contractual del proyecto a desarrollar.

Cuando es necesario realizar modificaciones a los
contratos, estas quedan consignadas en un otrosi o
un Acta aclaratoria, estas modificaciones se
comunican al personal involucrado.

- Lista de Chequeo de
Gestion de Ofertas
(F3030-02).

- Lista de Chequeo de
Documentos (F041-01).
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7.2.3 Comunicacioén
con el Cliente

La organizacion se comunica con el cliente para
conocer los pliegos licitatorios a través de su pagina
Web generalmente.

La Propuesta se le envia por correo certificado segin
lo defina el cliente.

En Audiencia Publica de Adjudicacion o por Internet
se conocen los resultados del proceso licitatorio.
Para legalizar el contrato y conocer mas informacién
sobre el proyecto hay una reunion entre las partes.
Durante la ejecucion del proyecto se le envian
informes parciales de avance de obra.

Para la liquidacion del contrato hay una reunion entre
las partes.

Para la evaluacion de los trabajos realizados, el
cliente diligencia el Formato de Encuesta de
Satisfaccion del Cliente (F025-02).

Las solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes
de los clientes se reciben a través de diferentes
medios de comunicacion como son: El contacto
directo con los mismos, por medio de reuniones
previamente planeadas, cartas, llamadas telefonicas,
via Fax, correo electréonico entre otros.

- Pliego Licitatorio.

- Propuesta.

- Contrato.

- Informes de avance de
obra.

- Encuesta de
Satisfaccion del Cliente
(F025-02).

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion

| Plan de Calidad

| Tipicamente, el disefio es una actividad

| -Relacién de Equipo
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del Disefio y
Desarrollo

multidisciplinaria, razén por la cual la planificacion del
disefio comienza por definir el perfil del equipo
humano de trabajo, las responsabilidades y la
autoridad. Generalmente en Ingenieria Civil un
equipo de Trabajo de disefio lo Integran Un
Arquitecto disefiador, un Geotecnista, Un Ingeniero
Civil especialista en el area del disefio, Un Ingeniero
Eléctrico y Un Disefiador Hidraulico, Sanitario y Gas,
entre otros segun se requiera. Esto se define en
concordancia de las disposiciones definidas por el
cliente.

Luego se determinan Las actividades de disefio a
realizar junto con su responsable y la respectiva
duracion de dicha actividad.

En los Planes de Calidad se detalla el equipo
Humano de Trabajo junto con el Programa de
Ejecucién de Disefio.

Humano de Trabajo.
-Programa de Ejecucion
de Disefio.

7.3.2 Elementos de
Entrada para el
Disefio y Desarrollo

Plan de Calidad

La determinacién de los requisitos de entrada para la
ejecucion del disefio esté relacionada con la
definicion de cada uno de los parametros necesarios
para su ejecucion.

Los Parametros de disefio corresponden a los datos
gue necesita el disefiador para desarrollar su
producto. Un caso tipico para el disefio de vias,
relacionado con los requisitos funcionales o de

Datos y Documentos de
Entrada.
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desemperio, puede ser la velocidad maxima de
disefio, velocidad de diserio, tipo de via, altura de los
buses que pasaran por la via, entre otros.

Debe complementarse la informacién de entrada a
los disefios, con los requisitos técnicos de
desemperio o legales, los cédigos aplicables, entre
otros.

En el plan de calidad se especifican los parametros
de disefio.

7.3.3 Resultados del
Disefio y Desarrollo

Plan de Calidad

Los resultados del disefio desarrollado en la mayoria
de los casos son planos y documentos como los
informes de disefio, especificaciones técnicas,
cantidades de obra, presupuesto de obra y
programacion de obra.

Informes de disefio,
planos y especificaciones
técnicas.

7.3.4 Revision del
Disefio y Desarrollo

Plan de Calidad

De acuerdo con lo planificado en el cronograma de
actividades, es necesario revisar el alcance de las
actividades de disefio, con el objeto de determinar si
se esta cumpliendo o no con el programa
establecido, para evitar desviaciones e
incumplimientos en el plazo establecido.

La ejecucién de reuniones es el mecanismo
mediante el cual la organizacion tiene las
herramientas adecuadas para valorar el estado del
disefio, conforme a las disposiciones esperadas por
el cliente.

Minuta de Reunion (FO01-
03).
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7.3.5 Verificacion del
Disefio y Desarrollo

Plan de Calidad

De acuerdo con los hitos definidos en el cronograma
de trabajo, se realizara la correspondiente
verificacion del disefio.

Tomando los elementos de entrada del disefio, y de
acuerdo con el método definido para confirmar que
éste cumple con los requisitos establecidos se realiza
la comprobacion, comparacion, demostracion o
calculos alternativos, que lleven al especialista a
confirmar que el resultado obtenido en la etapa de
disefio es satisfactorio.

De acuerdo a la naturaleza del disefio, en el plan de
calidad se especifica este punto.

Soportes de Confirmacién
de que se han cumplido
los requisitos de los
elementos de entrada del
disefio.

7.3.6 Validacion del
Disefio y Desarrollo

Plan de Calidad

La Validacion se efectta llevando el resultado del
disefio a simulaciéon informatica.

El resultado de las
simulaciones informaticas

7.3.7 Control de
Cambios del Disefio
y Desarrollo

Plan de Calidad

Cuando se decide hacer una modificacion en un
proyecto de disefio, este cambio se identifica en cada
uno de los documentos asociados, es decir se
incluye la modificacién en los planos o los informes
realizados, y el documento debe establecer la
naturaleza del cambio, el documento que se modifica
indica la fecha en la que se realiz6 el cambio o
modificacion dejando muy claro cual fue el cambio
que se realizo.

Si el cambio realizado produce impacto sobre un
disefio que ya ha sido verificado, es necesario hacer

Actas de Revision de
Disefio.
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una nueva verificacion, igualmente si el cambio

produce impacto sobre un disefio que ya ha sido

validado.
7.4 Compras

La primera actividad que se realiza es la evaluacion a

todos los proveedores de la organizacion,

estableciendo de antemano unos criterios de

- Manual de

7.4.1 Proceso de
Compras

Calidad (M002-02)
Caracterizacion
del Proceso de
Compras.

- Procedimiento de
Compras (P004 —
03)

- Procedimiento de
Contrataciéon de
Servicios (P012 —
02)

evaluacion que lleven a la organizacion a conocer la
capacidad real del proveedor para cumplir con los
requisitos de las especificaciones técnicas, con la
cantidad solicitada, con la atencion requerida, con la
competencia esperada, etc.

Luego de realizar la evaluacion de Proveedores,
aqguellos que por su capacidad demostrada, cumplen
con los requisitos definidos por la organizacion, se
consignan el Listado Maestro de Proveedores (FOO7-
02).

Finalmente el Jefe de Compras realiza
trimestralmente la calificacion de proveedores,
ponderando cada unos de los criterios definidos en el
Formato Seguimiento de Proveedores (F012-02).

- Lista de Chequeo de
Posibles Proveedores
(FO06-02).

- Listado Maestro de
Proveedores (FO07-02).
- Seguimiento de
Proveedores (F012-02).

7.4.2 Informacién de
las Compras

- Manual de
Calidad (M002-02)
Caracterizacion

Una vez legalizado el contrato para la ejecucion del
proyecto , El director de Proyectos informa al Jefe de
Compras las Necesidades de materiales requeridos y

- Solicitud de Compra
(FO08-02)
- Orden de Compra
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del Proceso de la prioridad de las compras por medio del Formato (FO10-01).
Compras. Solicitud de Compra (F008-02), el cual verifica la

- Procedimiento de
Compras (P004 —
03)

- Procedimiento de
Contrataciéon de
Servicios (P012 —
02)

existencia de lo solicitado en el Inventario de Bodega
e informa la necesidad real de compra al Gerente y/o
Subgerente.

Una vez autorizada la compra por el Gerente y/o
Subgerente se solicitan cotizaciones de los productos
requeridos a los proveedores registrados en el
Listado Maestro. Al recibir las cotizaciones se
selecciona el proveedor e informa las condiciones de
negociacion al Jefe de Compras para que las registre
en la Orden de Compra (F010-01).

7.4.3 Verificacion de
los Productos
comprados

- Manual de
Calidad (M002-02)
Caracterizacion
del Proceso de
Compras.

- Procedimiento de
Compras (P004 —
03)

- Procedimiento de
Contrataciéon de
Servicios (P012 —
02)

La Persona que recibe los productos verifica que
cumplan con las especificaciones técnicas y lo
especificado en la Remisién del Producto enviada
por el Proveedor. Si se detectan no conformidades
en los materiales con respecto a las especificaciones
técnicas o diferencias con lo especificado en la
remision del Producto se da aviso al Jefe de
Compras o Director de Proyecto para que diligencie
el Control del Producto Comprado No Conforme
(FO11-02) y establezca la disposicion y plan de
accion para el mismo. En todos casos se firmay se
envia la remision del producto al Jefe de Compras y
se procede a ingresar dicho producto al Inventario de

- Control del Producto
Comprado No Conforme
(FO11-02)
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Bodega.

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la
Produccion y de la
prestacion del
Servicio

Manual de Calidad
(M002-03),
Caracterizacion de
los Procesos de
Gestién de
Proyectos y
Gestién de
Servicios.
Procedimiento de
Obra Civil y
Eléctrica (PO08-
02). Procedimiento
de Interventoria
(P0O09-02).
Procedimiento de
Consultoria (P010-
02).

Procedimiento de
Outsourcing

Para asegurar el cumplimiento de los requisitos del
Cliente, los requisitos propios de la empresa, los
legales y los reglamentarios y normativos de
Producto, se ejercen unos controles durante la
ejecucion del Contrato, a saber:

Memorias de Cantidad de Obra ejecutada.

Registro Fotografico.

Registro diario en el libro de Obra.

Control diario de la asistencia del personal y horas
trabajadas.
Control de Entrega de Entrega y Reintegro de EPP.

Recepcion de Materiales e inventario diario.
Mantenimiento de Equipos y vehiculos.

Control de Servicios Contratados.
Reporte de No Conformidades.
Reporte de Accidentes e Incidentes de Trabajo.

Los anteriores Controles son visados por el
Supervisor y el Director de Proyectos de la empresa.

Memorias de Cantidad de
Obra ejecutada. (F023-
02)

Registro Fotogréfico.
Registro diario en el libro
de Obra.

Control diario de la
asistencia del personal y
horas trabajadas. (F024-
01)

Control de Entrega de
Entrega y Reintegro de
EPP. (FO43-01).
Recepcion de Materiales
e inventario diario.

Hoja de Vida de Equipos
y Vehiculos. (F019-02)
Reporte de No
Conformidades. (F028-

(P011-02). 02)
Procedimiento de | En el plan de Calidad de Respectivo proyecto se Reporte de Accidentes e
Alquiler de planifica en detalle la forma de realizar el control Incidentes de Trabajo.
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Equipos y durante la ejecucion del contrato. (Formato suministrado
Vehiculos (P019- por la ARP)

01).

7.5.2 Validacion de
los procesos de la
producciony de la
prestacion del
servicio

EXCLUSION: CJ INGENIEROS LTDA no realiza
validacién de sus procesos de la produccion y la
prestacion del servicio. Los proyectos ejecutados
por la empresa se pueden verificar y controlar a
través de inspeccion y ensayos especificos, en
cualquier etapa del proceso o al momento de su
entrega y se puede declarar su conformidad con
relacion a una especificaciones establecidas.

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

En todos los registros o Documentos Generados
durante la Ejecucion de los Proyectos se marcaran
con un sello en tinta viva el cual contiene el nUmero
del Contrato del respectivo Proyecto, ademas de que
todo tipo de registros o documentos son consignados
en el Respectivo Folder del Proyecto, en el cual es
posible hacer la trazabilidad a la historia del Proyecto

7.5.4 Propiedad del
Cliente

Plan de Calidad

En el caso de que la Organizacion reciba un bien de
Propiedad del Cliente, ya sea intelectual o material, y
éste sea usado para el desarrollo del Proyecto, se
identifica como propiedad del cliente y se verifica su
adecuacion.

De acuerdo a lo suministrado por el cliente, se define
en el plan de calidad las condiciones para asegurar
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su proteccion y cuidado en caso de requerirse su
devolucion, o cuando los elementos entregados son
instalados o aplicados en el proyecto.

7.5.5 Preservacion
del Producto

- Procedimiento de
Compras (P004 —
03).

- Plan de Calidad.

Tanto el Material comprado por la empresa, como el
suministrado por el cliente, tendra el tratamiento y
preservacion de acuerdo a las recomendaciones del
proveedor, catalogos u otros documentos; para
efectos de distribucion y entrega se seguiran las
mismas recomendaciones de tratamiento y
preservacion a llevar a cabo en el almacenamiento y
las propias para el cuidado en el control y la entrega.
En el Plan de Calidad del Respectivo Proyecto se
detallan este tipo de datos pues la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion depende del objeto y naturaleza del
proyecto.

7.6 Control de los
dispositivos de
seguimiento y
medicion

- Procedimiento de
Equipos de
Inspeccién y
Medida (P018-01)
- Plan de Calidad,
Plan de Control
Metrologico.

Se ha establecido un Procedimiento para el control
de equipos de Inspeccion y Medida genérico.

En el Plan de Calidad del Respectivo Proyecto se
identifican las mediciones requeridas por el producto,
la exactitud en las mediciones, los equipos de
inspeccion requeridos, la manipulacion, transporte,
almacenamiento y programa de calibracion de dichos
equipos.

Plan de Control
Metroldgico.
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8. Medicion, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

- Procedimiento
del Control del
Producto No
Conforme (P002-
02).

- Procedimiento
para el
Tratamiento de
Accion Correctiva
y Preventiva
(P0O03-02).

- Procedimiento de
Directrices
Gerenciales
(P013-02).

- Procedimiento de
Auditorias Internas
de Calidad (P016-
02).

Para El Andlisis y Mejora del Sistema de Gestion de
la Calidad se cuenta con estrategias tales como:

- Revision por la Direccion del SGC periodicamente.
- Auditorias Internas de Calidad.

- Analisis de Sugerencias, Quejas y reclamos de los
clientes.

- Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

- Propuestas de Mejora al Interior de la Organizacion.

- Control del Producto no Conforme.

- Aplicacion de Acciones Correctivas y Preventivas.
- Analisis de datos obtenidos de Indicadores de
Gestion.

Minuta de Reunion (FO01-
03).

Tratamiento de Accion
Correctiva y Preventiva
(FO027-02).

Encuesta de Satisfaccion
del Cliente (F025-02).
Programa de Auditorias
de Calidad (F036-02).
Informe de Auditorias
(F038-02).

Lista de Verificacion
(F037-02).

8.2 Seguimiento y Med

icion

8.2.1 Satisfaccion del
Cliente

La Organizacion mide Periédicamente el
cumplimiento de los requisitos del cliente por medio

Encuesta de Satisfaccion
del Cliente (F025-02).
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de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente (F025-02),
atencion de sugerencias, quejas y reclamos,
reuniones con el cliente, que dependiendo de su
impacto y frecuencia pueden ser evaluadas y
tratadas por medio del Control de No Conformidades
(F028-02) o Tratamiento de Accion Correctiva y
Preventiva (F027-02).

Control de No
Conformidades (F028-
02).

Tratamiento de Accion
Correctiva y Preventiva
(FO27-02).

8.2.2 Auditorias
Internas

Procedimiento de
Auditorias Internas
de Calidad (P016-
02).

Se definen los pasos a seguir para la seleccion de
auditores internos, Programacion, Planeacion,
Ejecucion, Tratamiento, Seguimiento y Cierre de
Auditorias Internas de Calidad.

Programa de Auditorias
de Calidad (F036-02).
Informe de Auditorias
(FO38-02).

Lista de Verificacion
(FO37-02).

8.2.3 Seguimiento y

Procedimiento de

Se han definido los Indicadores de Control de

Medicion de los Directrices Procesos, los cuales mediran la eficaciay la Control de Indicadores
Procesos Gerenciales eficiencia de los diferentes procesos del Sistema de | (F039-01).
(P013-02). Gestion de la Calidad.

8.2.4 Seguimiento y
Medicién del
Producto

La organizacion hace seguimiento al cumplimiento de
los requisitos contractuales definidos con el cliente, lo
cual queda consignado en los informes que se le
entregan al cliente sobre el estado de avance del
proyecto.

Antes de Realizar una entrega al Cliente, la
organizacion verifica el cumplimiento satisfactorio de
todas las disposiciones planificadas.

Informes Parciales y
Definitivo de Obra.
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8.3 Control del
Producto no
Conforme

Procedimiento de
Control de No
Conformidades
(P002-02).

En este Procedimiento se definen la forma como
identificar, analizar, solucionar, hacer seguimiento y
cierre del producto no conforme.

Control de No
Conformidades (P002-02)

8.4 Anédlisis de Datos

Manual de Calidad
(M002-02).
Caracterizacion de
Proceso de
Gestién Gerencial

El insumo principal para hacer el analisis de datos se
obtiene de:

- Resultados de Auditorias.

- Encuesta de Satisfaccion del Cliente (F025-02).

- Control de No Conformidades (F028-02).

- Indicadores de Gestion. (F039-01).

- Seguimiento de Proveedores (F012-02).

- Tratamiento de Accion Correctiva y Preventiva
(F027-02).

8.5 Mejora
Procedimiento
para el
Tratamiento de En la Politica de la Calidad se incluye el compromiso
Accion Correctiva | con el Mejoramiento Continuo, por medio de las
8.5.1 Mejora y Preventiva revisiones periodicas que se le realizan al Sistema de
Continua (P003-02). Gestion de la Calidad de acuerdo con lo establecido
Procedimiento de | en el procedimiento Directrices Gerenciales (P013-
Directrices 02).
Gerenciales
(P013-02).
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8.5.2 Accibn
Correctiva
8.5.3 Accibn
Preventiva

Procedimiento
para el
Tratamiento de
Accion Correctiva
y Preventiva
(P0O03-02).

Se describen los pasos a seguir para la
identificacion, analisis, tratamiento y cierre de no
conformidades actuales y potenciales identificadas
en los siguientes casos:

- Control de No Conformidades.

- Auditorias Internas o Externas.

- Andlisis de Datos.

- Revision Gerencial.

- Estudios Estratégicos Realizados.

- Reporte de Accidentes e Incidentes de Trabajo.
- Otros.

Tratamiento de Accion
Correctiva y Preventiva
(FO27-02).
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9.1 Compromiso de la Gerencia

Bucaramanga, 10 de Octubre de 2005

COMUNIDAD
CJ INGENIEROS LTDA.

Apreciados Amigos:

Si por algo se ha distinguido nuestra empresa, es por el esfuerzo y compromiso que
hemos impreso en todas nuestras actividades, enmarcadas en una relaciones basadas
en el respeto, la honestidad y la lealtad para con nuestros colaboradores, clientes,
proveedores y todos aquellos involucrados en la operacion de nuestro negocio.

Los clientes son la razén de nuestra empresa, y es por ello que todos nuestros
procesos se han disefiado con un enfoque que permita superar las expectativas que
ellos poseen. En el Manual de Calidad y en oficios hemos comunicado a la
organizacion la importancia del cumplimiento de sus requisitos, incluyendo los legales,
normativos y los de la organizacion. Y es asi como a través de todos los afios de
experiencia nos hemos posicionado como una empresa de excelente calidad,
confirmada cada vez por quienes son nuestra razon de ser, los clientes, quienes
siempre han ocupado el centro de nuestras estrategias corporativas, y a quienes le
hemos declarado nuestros propdsitos de valor a través de la Politica de la Calidad.

La Busqueda de la mejora continua siempre va de la mano en el que hacer de todos y
cada uno de los que pertenecemos a esta maravillosa familia, sin la cual no seria
posible hoy hablar de Gestion de la Calidad, pues es a través de su compromiso con la
satisfaccion del cliente, la gestora de una empresa de alta responsabilidad y confianza
para con nuestros clientes y el medio ambiente.

Por parte de la Gerencia queda el Compromiso con el desarrollo, implementacion,
revision periédica y disposicion de recursos para el Sistema de Gestion de Calidad, a
fin de generar tranquilidad con nuestros clientes.

Por parte de toda la comunidad que integra CJ INGENIEROS LTDA. el compromiso
con el cumplimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad.

HENCY SOTO GALVAN
GERENTE
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9.2 Revisiones de la Gerencia

El Gerente establece la fecha apropiada durante el Trimestre para realizar la
revision gerencial y convoca a las personas que considere necesario participar
de la misma. De igual manera solicita la entrega de informes de gestion de
cada proceso con el fin de ser evaluados dentro de la reunion.

El Gerente verifica la existencia de los informes de gestidén de los procesos al
iniciar la reunién de revision gerencial, los cuales deben enfocarse al andlisis
de los siguientes item:

o Desempefio del proceso.

Satisfacciéon del cliente, quejas y reclamos y no conformidades al
servicio.

Resultados de auditoria

Estado de acciones correctivas y preventivas

No conformidades detectadas

Andlisis de indicadores de gestidon

Recomendaciones para la mejora

El Gerente realiza la lectura y el analisis de los informes de gestion de los
cuales va tomando nota de los aspectos relevantes para tener en cuenta en las
conclusiones y recomendaciones. Revisa la Politica y Objetivos de Gestion y
de acuerdo a los informes leidos y las nuevas estrategias gerenciales realiza
las modificaciones necesarias. Concluye la revision dejando claras las
acciones de mejora que impulsen el sistema de acuerdo a las nuevas
estrategias en relacion con los requisitos del cliente. Deja registro de la
revision gerencial en la Minuta de Reunion.
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CAPITULO 10
GESTION DE
RECURSQOS

175



CODIGO: FECHA
MO002 - 03 ENERO 12 DE 2006

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

10.1 Metodologia parala Asignacion de Recursos:

v Provision de Recursos:

Los recursos a asignar al Sistema de Gestién de la Calidad son recursos
materiales, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.

En el Presupuesto General de la Empresa se contempla el presupuesto para el
Sistema de Gestibn de la Calidad. Es responsabilidad de la Gerencia el
cumplimiento en la asignacion de recursos para el SGC acorde a lo
presupuestado.

v" Recursos Humanos:

El Personal de CJ INGENIEROS LTDA. Que actualmente ejecuta tareas
especificas en los puestos de los procesos del SGC, esta calificado con base a
su educacion, formacién, habilidades y experiencia, de acuerdo a los requisitos
descritos para cada cargo en el Manual de Funciones y Responsabilidades
basado en competencias (M001).

La deteccion de las necesidades de capacitacion se detalla en el Procedimiento
Evaluacién de Competencias (P005).

El procedimiento para capacitar y desarrollar al Talento Humano, inmerso en el
P0OO05, establece:

e Maneras de proporcionar formacién y capacitacion para satisfacer estas
necesidades.
e Manera de evaluar la eficacia de las capacitaciones.

El POO5 también establece la forma de evaluar el desempefio, los estimulos y
compromisos de los trabajadores.

Es responsabilidad de la Subgerencia la implementacion de este
procedimiento.
v Infraestructura:

CJ INGENIEROS LTDA. Proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del Cliente.

La Infraestructura incluye:
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Oficinas y otros espacios de trabajo.

Equipo de Proceso. (Computacion, Comunicacién e Ingenieria)
Magquinaria y Vehiculos.

Servicios de Apoyo. (Alquileres de Equipo de Ingenieria y otros)

El mantenimiento de la infraestructura se documenta en el Procedimiento
Control y Mantenimiento de Equipos y Vehiculos (P006).

v Ambiente de Trabajo:

Para asegurar un ambiente de trabajo adecuado y para lograr la conformidad
con los requisitos del cliente, se ha disefiado y se ha venido ejecutando el
Programa de Salud Ocupacional, el cual estd comprendido por subprogramas
de Seguridad Industrial, Medicina Preventiva, Higiene Industrial y otra
actividades.

El costeo tenido en cuenta para la ejecucion presupuestal se determind como
sigue:

L] Los costos de prevencion:

Son los requeridos para que no existan desvios en el sistema e involucran
los costos relacionados a las operaciones, documentacion, equipamiento,
capacitacién y mantenimiento.

. Los costos de evaluacion:

Son los necesarios para mantener el sistema bajo control. Incluye la
auditorias, autoinspecciones y calibraciones con sus correspondientes
informes, actividades y conclusiones.

L] Los costos de correccion:

Son los requeridos para rectificar los estados fuera de control. Estos
incluyen los costos de investigacion del problema, determinacion de su
causa y la propuesta de solucion.

= Los costos de Mejora:

Son los requeridos para mejorar el sistema de calidad y la organizacion.
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10.2 Presupuesto para el Mantenimiento y Mejora del SGC

1,0 PARTIDA A EJECUTAR EN PREVENCION

1,1 ASPECTOS SALARIALES DE LA RESPONSABILIDAD POR LA

CALIDAD
CARGO | 2005 2006
GERENTE $14.400.000,00  $ 15.840.000,00
SUBGERENTE | $12.000.000,00  $ 13.200.000,00
COORDINADOR DE CALIDAD | $6.000.000,00.  $ 6.600.000,00
DIRECTORES DE PROYECTO |  $4.000.000,00  $4.400.000,00
ASISTENTE DE GERENCIA | $2.500.000,00  $ 2.750.000,00
SUBTOTAL | $38.900.000,00 $ 42.790.000,00

1,2 GESTION DE LA DOCUMENTACION

CONCEPTO | 2005 | 2006
CAPACITACIONES |  $3.000.000,00  $3.300.000,00
ASESORIAS | $250000000, - $0,00
PAPELERA | $250.000,00  $275.000,00
IMPRESIONES $600.00000,  $660.000,00
CARPETAS Y SEPARADORES | $50.00000, $0,00
otRos $250.000,00  $275.000,00
susTOTAL . $6.650.000,00,  $4.510.000,00

1,3 INFRAESTRUCTURA PARA EL SISTEMA DE CALIDAD

CONCEPTO ! 2005 2006
DEP. EQUIP. DECOMPUTO | 12.000.000,00,  12.000.000,00
DEP. EQUIP. DE COMUNICACION | 500000000 500.000,00
DEP. EQUIP.DEMEDICION | 8000000 80.000,00
DEP.EQUIP.DEOFICINA | 8.000.000,00  8.000.000,00
DEP. EQUIP. DE SEGURIDAD = 1500.000,00  1.500.000,00
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DEP. VEHICULOS 5.000.000,00| 5.000.000,00
DEP.EDIFICIO 5.000.000,00. 5.000.000,00)
MANTENIMENTOS | 6.000.000,00,  6.000.000,00
SUBTOTAL | 38080.000,00  38.080.000,00

1,4 CAPACITACION E IMPLEMENTACION DEL SGC

CONCEPTO 2005 2006
CAPACITACIONES | 4.000.000,00  2.000.000,00
CONSULTORES | 800000000, 0,0
REGISTROSDELSGC | 80000000 800.000,00
suBTOTAL . 12.800.000,00,  2.800.000,00

2,0 PARTIDAS A EJECUTAR EN EVALUACION

2,1 AUDITORIAS INTERNAS

CONCEPTO i 2005 2006
CAPACITACION EN AUDITORIAS | 200000000 000
PAPELERIA 100.000,00 300.000,00
AUDITORES Y AUDITADOS | 2.000.00000 2.200.000,00
OROS 1 5000000  50.000,00
suBTOTAL | e 4.150.000,00,  2.550.000,00

2,2 PRE AUDITORIA

CONCEPTO | 2005 2006
PAPELERA | $0,00  $100.000,00
AUDITORES EXTERNOS | $0,00  $500.000,00
AUDITADOS . $000  $1.500.000,00
oTROS $000 $ 250.000,00
SsuBTOTAL . $000  $2.350.000,00
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2,3 AUDITORIA DE OTORGAMIENTO

CONCEPTO i 2005 2006
PAPELERIA L $000  $100.000,00
HONORARIOS AUDITORES | $000.  $3.500.000,00
AUDITADOS . $000  $1.500.000,00
oTROS $000  $500.000,00
SUBTOTAL | $000  $5.600.000,00

CONCEPTO 2005 2006
CONTROLDELACALIDAD |  $3.000.000,00  $5.000.000,00
otROS $250.00000  $250.000,00
SUBTOTAL © $3.250.000,00,  $5.250.000,00

3,0 PARTIDAS A EJECUTAR EN CORRECCION

3,1 ACCIONES CORRECTIVAS

CONCEPTO E 2005 2006
INVESTIGACION | $600.000,00,  $ 1.200.000,00
PROPUESTAS | $300.00000  $600.000,00
IMPLEMENTACION | $500.000,00,  $1.000.000,00
SUBTOTAL . $1.400.00000.  $2.800.000,00

4,0 PARTIDAS A EJECUTAR EN MEJORAMIENTO

41 PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
CONCEPTO | 2005! 2006
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AMBIENTE DE TRABAJO | $6.000.000,00  $6.500.000,00
RECURSOHUMANO $5.000.000,00  $5.000.000,00
SUBTOTAL . $15.000.000,000  $13.500.000,00)
TOTAL $ 120.230.000,00] $ 120.230.000,00
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CAPITULO 11
COMUNICACION
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11.1 Comunicacion Interna:

El flujo de Informaciébn en el Sistema de Gestion de la Calidad en CJ
INGENIEROS LTDA. Permite el desarrollo, implementacion y mantenimiento
del mismo. Se han establecido y mejorado canales de comunicacion, como se

describe a continuacion:

Responsables

Involucrados

Frecuencia

Registro

Informacioén
Intercambiada

. Todos los Segun se . .._ | Decisiones de la
Circulares Gerente . Circular Escrita .
cargos requiera Gerencia
Todos los Seguln se Memorando Decisiones de la
Memorandos Subgerente - . .
cargos requiera Escrito Gerencia
Politicas,
Todos los Reglamento
Cartelera Gerente Constante Ver cartelera Interno,
Cargos C
ronograma de
Actividades
Intranet Cargos Cargos Constante Archivos Documentos en
Administrativos Administrativos Magnéticos General
Telefénico Cargos Cargos Constante No Aplica Informacion en
Administrativos Administrativos P General
SGC, Salud
o Subgerente y Todos los Seguln se Asistencia y Ocupacional,
Capacitaciones . - . -y
Coordinador de Cargos requiera Evaluacion. Procedimientos
Calidad y otros
Decisiones de la
Reuniones de Gerente y Todos los Seguln se . . Gerencia e
. Asistencia .
Personal Subgerente. Cargos requiera Informacion en
General
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11.2

Comunicacion con el Cliente

El flujo de Informacién en el Sistema de Gestion de la Calidad en CJ INGENIEROS
LTDA. Permite el desarrollo, implementacion y mantenimiento del mismo. Se han

establecido canales de comunicacién con

continuacion:

los clientes,

como se describe a

CANAL Responsables Involucrados Frecuencia Registro Informac!on
Intercambiada
Visita a Ger_ente - Seguln se Control de Visitaa | Pliego
- Gerente Entidad ; - o .
Clientes requiera Clientes Licitatorio
Contratante
Gerente — .
P_ro_put_e,sta de Gerente Entidad SegL_Jn se Propuesta P_rqput_a§ta de
Licitacion requiera Licitacion.
Contratante
mrigﬁig Gerente — Una vez Resultados del
A Gerente Entidad adjudicada | Archivo Magnético. | Proceso
Publica de P o .
S Contratante la Licitacion. Licitatorio.
Adjudicacion
Reunion con Gerente — Al formalizar Leqalizacion del
la Entidad Gerente Entidad el inicio del | Contrato 9
Contrato
Contratante Contratante proyecto
Reunién con Gerente, Director de Antes del
) Subgerente y Proyecto — e Minuta de Reunioén, |Informacion del
la Entidad : : inicio de las S
Director de Entidad Acta de Inicio. Proyecto
Contratante labores
Proyecto Contratante
Registro
Fotogréfico,
Memoria de Obra
. ejecutada, Copia de
Director de .
. , Pruebas y ensayos | Informe Parcial
Informes Director de Proyecto — Segun se - -
. : ; realizados, Polizas | de Avance de
Escritos Proyecto Entidad requiera .
del Contratista, obra.
Contratante . -
Copia del libro de
obra, copia de
registro de pagos y
aportes, entre otros
Gerente, Informe final, Acta
Reunion con | Gerente, Director de Ala Lo Entrega y
. . T de liquidacion, oY
la Entidad Director de proyecto — finalizacion I, liquidacion del
’ Certificado de
Contratante | Proyecto Entidad del Proyecto labores Eiecutadas Proyecto.
Contratante ! '
Gerente — Ala Encuesta de Evaluacion de
Encuesta Gerente Entidad Finalizacion | Satisfaccion del Trabajos
Contratante del Proyecto | Cliente. realizados.
Sugerencias,
Telefénico, Coordinador de | Empresa - Seguln se gormato Qe . quejas,
X . : ugerencias, quejas | reclamos,
fax e Internet | Calidad Cliente requiera .
y Reclamos. oportunidades
de mejora.
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CAPITULO 12
PLANIFICACION DE
LOS CAMBIOS AL SGC
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El SGC esta sujeto a futuras modificaciones debido principalmente a:

= Cambios enla NTC ISO 9001:2000
= Cambios Legales

= Posible inclusion de nuevos departamentos o procesos a la operacion de
CJ INGENIEROS LTDA.

» Incorporacién de nuevas tecnologias que puedan tener impacto en el
SGC.

Cuando se presente alguna de estas situaciones, el comité de Calidad define

las estrategias y las acciones que se deben aplicar. Se dejara constancia en un
acta de reunion.

En términos Generales se sigue la siguiente secuencia para introducirle
cambios al Sistema de Gestion de la Calidad.

Necesidad de Introducir Cambios al SGC

|

Diligenciar Solicitud de Modificaciéon o
Emision de Documentos y Entregarla al
Coordinador de Calidad.

|

El Coordinador de Calidad presenta las
solicitudes al Comité de Calidad.

!

El comité analiza la solicitud, su impacto
en el SGC y emite concepto.

El coordinador de calidad define los
controles para los nuevos registros y
divulga los nuevos documentos.

SAprueba la
solicitud el
comité?

A 4

Se implementan las nuevas acciones
documentadas.
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