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RESUMEN

TITULO

DISENO Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA CONSTRUVIAS DE COLOMBIA LIMITADA. CONSTRUVICOL LTDA., SEGUN

LA NORMA ISO 9001:2000. *

AUTOR

NAVARRETE PRIETO, Edgar Leonardo™.
PALABRAS CLAVES

ISO 9001, Sistema Gestion Calidad, Implementacion.
DESCRIPCION

La aplicacion de los sistemas de calidad supone una serie de ventajas competitivas para las
empresas. Ubicandose en este contexto Construvicol Ltda., una empresa del sector de las
obras civiles, decidié desarrollar el proyecto de disefio y documentacién de su sistema de
gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2000.

En el desarrollo de este proyecto se estandarizaron los procedimientos de trabajo, para que
las tareas de una persona pudieran ser retomadas por otra. La herramienta para conseguirlo
fue el sistema de calidad, el cual establece los modos de funcionamiento y de trabajo, de
manera que éste se realice de forma eficiente, coherente, uniforme, repetible y mejorable. Se
realizaron capacitaciones al personal de la empresa pues la aplicacion de los cambios
supone modificar los métodos de trabajo a los que estan habituados, se enfatiz6 en la
importancia del trabajo de cada individuo para lograr un buen funcionamiento en conjunto,
todo esto manteniendo una constante retroalimentacion.

Con los resultados del analisis de las actividades, se procedié a subsanar los defectos
detectados utilizando la metodologia de mejora continua. A ello se afiadié la elaboracién de
una serie de documentos que definen el sistema de calidad para aplicar en el normal
funcionamiento de la empresa.

* Trabajo de grado
** Facultad de Fisicomecénicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Dra.
Myriam Leonor Nifio.



ABSTRACT

TITLE

DISENO Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA CONSTRUVIAS DE COLOMBIA LIMITADA. CONSTRUVICOL LTDA., SEGUN
LA NORMA 1SO 9001:2000. *

AUTHOR

NAVARRETE PRIETO, Edgar Leonardo™

KEY WORDS

ISO 9001, Sistema Gestion Calidad, Implementacion.
DESCRIPTION

The application of quality systems supposes a series of competitive advantages for the
companies. Being located in this context Construvicol Ltda., a company of the civil works
sector, decided to develop the design and documentation project of its quality management
system according to the ISO 9001:2000 standard.

During the performance of this project the working process were standardized, so that the
tasks of a person could be recaptured by another. The tool to get it was quality system, which
establishes the operation methods, so that this is carried out in an efficient, coherent way,
standardize, repetible and improvable. They were carried out trainings to the personnel of the
company since the application of the changes supposes to modify the working methods to
those that are habituated; it was emphasized in the importance of each individual's work to
achieve a good operation on the whole, all this maintaining a constant feedback.

With the results of the analysis of the activities, you proceeded to correct the detected defects
using the methodology of continuous improvement. To it was added the elaboration of a
series of documents that defines the quality system and to be apply in the normal operation
of the company.

* Trabajo de grado
** Facultad de Fisicomecénicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Dra.
Myriam Leonor Nifio.



INTRODUCCION

En una economia cada vez mas competida, las empresas necesitan asegurar
la eficiencia y la eficacia de sus operaciones, para poder demostrar la
capacidad de cumplir con las especificaciones exigidas por sus clientes. En
este contexto, las empresas han encontrado un gran respaldo dentro de los
Sistemas de Gestion de la Calidad alcanzando grandes ventajas frente a sus
competidores. De igual forma, y teniendo en cuenta el perfil del Ingeniero
Industrial, muchas de estas empresas han confiado la gestion de tales

proyectos bajo la responsabilidad de estos profesionales.

Este documento describe las diferentes etapas mediante las cuales
Construvicol Ltda. Ha desarrollado el disefio y documentacion de su Sistema
de Gestion de la Calidad segun la Norma NTC — ISO 9001.

Estas actividades abarcan desde la toma de contacto con la empresa y su
respectivo conocimiento hasta el redisefio de algunos procesos necesarios
para alcanzar el objetivo y muestran aspectos importantes que se deben

tener en cuenta al momento de enfrentar un proceso de estas caracteristicas.



1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 JUSTIFICACION

El cambio es en la actualidad el protagonista permanente del desarrollo de
todas las organizaciones y ejerce una fuerte influencia en la competitividad,
la cual se hace cada vez mas necesaria para afrontar nuevos retos; poco a
poco, se empieza a ver que la globalizacién de la economia es un fenébmeno
imparable, esto es una realidad que todas las empresas deben afrontar

inteligentemente.

Por su parte, las empresas del sector de la construccion e industrias que son
proveedoras del mismo, han empezado a ver la necesidad de acreditar la

calidad de sus procesos para alcanzar un estandar internacional.

El sector de la construccibn en Santander presenta caracteristicas
particulares, las entidades contratantes presentan grandes problemas a la
hora de seleccionar una empresa para ejecutar una obra, la alta oferta de
servicios de construccion en la regiéon hace que cada vez sea mas competido
este mercado, las empresas en general compiten por precios, asi, la
certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad en el Sector Construccion
se ha convertido en una alternativa para mejorar la participacion en los
mercados y alcanzar incrementos en la rentabilidad. Competir s6lo por precio
es arriesgado, debido a que los clientes encuentran mayor cantidad de
opciones en el mercado.

La Certificacion de un Sistema de la Calidad permite crear diferencias,
incorporando en la oferta caracteristicas de valor agregado en productividad,
seguridad y confiabilidad, y aumentar la confianza de los clientes en las

capacidades de la empresa.



En ese sentido, la Certificacion de la Calidad surge como una forma de

enfrentar a la competencia.

Estas condiciones han hecho que Construvicol Ltda. decida iniciar el proceso

de alinear su sistema de gestion con la normativa ISO 9001.

1.2 OBJETIVO GENERAL
Disefiar y documentar el Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma

Técnica Colombiana ISO 9001:2000, en la empresa Construvias de Colombia

Ltda., Construvicol Ltda.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Conocer y presentar la trayectoria y funcionamiento de Construvicol Ltda.

+ Realizar un diagnéstico que permita conocer el estado de cumplimiento
de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 dentro de la empresa.

4+ Capacitar y sensibilizar al personal de Construvicol Ltda. en los temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad.

+« Disefiar y documentar los elementos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

+ Verificar la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad de Construvicol
Ltda.

4+ Realizar una auditoria interna al Sistema de Gestién de la Calidad.



2. MARCO TEORICO

A principios de los afios setenta las organizaciones se vieron sujetas a la
necesidad de satisfacer los requisitos de multiples programas de gestion de
la calidad. Estos eran programas que habian sido establecidos en distintos
sectores economicos, entre ellos el militar, que en el caso de los paises de la

OTAN utilizaban las especificaciones de la serie AQAP.

Todos ellos contaban con un elevado grado de semejanza en los detalles de
sus requisitos, si bien diferian considerablemente en la presentacion y la

secuenciacion de dichos requisitos.

Durante la década de los setenta se observdé que tal rivalidad entre
programas no era rentable. En consecuencia, varios paises establecieron
normas nacionales de sistemas de gestion de la calidad armonizadas, como
por ejemplo, las normas BS 5750 del Reino Unido y las CSA Z 299 de

Canada.

Dada la amplia difusidbn que estos sistemas estaban adquiriendo se vio la

conveniencia de establecer una Norma Internacional.

A tales efectos, en 1979 se constituy6é dentro de ISO el Comité Técnico N°
176, el que se identifica como ISO/TC 176 «Gestion de la Calidad y
Aseguramiento de la Calidad», con el cometido de establecer, sobre este

tema, normas genéricas y de aplicacién universal.

Este Comité, cuya Secretaria ejerce el SCC (Standards Council of Canada)

tiene a su vez tres subcomités:



SC 1 Conceptos y Terminologia, a cargo de AFNOR (Association Francaise
de Normalisation), responsable de la elaboracion y revision de la norma ISO
9000:2000.

SC 2 Sistemas de la Calidad, a cargo del BSI (British Standards Institution),
responsable de la elaboracion y revision de las normas ISO 9001 y 9004.

Colombia tiene participacion en este comité por medio del ICONTEC.

SC 3 Tecnologias de apoyo, a cargo de NEN (Nederlands Normalisatie-
institunt), que incluyen: técnicas estadisticas, equipos de mediciones, etc. Es
responsable de la elaboracion de la Norma ISO 19011, que corresponde a la
revision de la 1ISO 10011 y la ISO 14010/11/12.

La primera version de las normas ISO 9000:2000 fue publicada en 1987.

En 1990, el ISO/TC 176 SC 2 elabor6 un Plan Estratégico para su programa

de revision titulado VISION 2000, el que se preveia realizar en dos etapas:

e Una primera revision limitada, que se concluy6 en 1994

¢ Una segunda mas profunda, que dio como resultado la publicacion de
las normas en diciembre del afio 2000, las que pasaron a ser
conocidas como ISO 9000 VERSION 2000 ¢ ISO 9000:2000, en
nuestro pais NTC-ISO 9000:2000.

Durante el proceso de revision, se tuvo particularmente en cuenta que, aun
cuando las normas aprobadas en 1987 se habian basado fundamentalmente
en los programas de calidad que estaban siendo implantados por grandes
empresas industriales, las pequefias organizaciones y las organizaciones
dedicadas a servicios o programas informaticos estaban aplicando las
normas cada vez mas. Asi pues la revision deberia considerar muy

especialmente sus necesidades y garantizar que las normas pudieran



aplicarse a organizaciones de todo tipo y magnitud de cualquier sector de
actividad, tanto publicas como privadas.

Asi como se buscaba que las normas fueran de naturaleza genérica, se
deseaba evitar también la proliferacién de normas de sistemas de gestion de
la calidad para sectores especificos para lo cual se buscé garantizar, desde
un principio, un elevado grado de aceptacion por parte de ellos.

No obstante y ante necesidades especificas de asesoramiento por parte de
algunos sectores concretos, el Comité ISO/TC 176 ha establecido una
politica sectorial y ha estado trabajando para ayudarlos a desarrollar
programas particulares de gestion, basados explicitamente en las normas
ISO 9000:2000, como la ISO/TS/16949 para la industria automotriz y en otras

areas, como por ejemplo dispositivos médicos y telecomunicaciones.

Actualmente los sistemas de calidad se encuentran ampliamente difundidos a
nivel nacional; las Camaras de Comercio han realizado un amplio esfuerzo
para incentivar a los empresarios de cada regién por medio de subsidios para

Implementar estos sistemas en sus organizaciones.

La oferta de servicios de asesoria para estos fines también esta en aumento,
debido a la gran importancia que se le ha dado al tema tanto a nivel nacional
como internacional y la respuesta que han tenido las instituciones educativas

hacia estas necesidades empresariales.

En cuanto a las empresas certificadoras se encuentran:

e B.V.Q.l. Colombia Ltda.

e Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico -
CIDET

e Corporacion Colombia Internacional

e Cotecna Certificadora Services Ltda.



¢ Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC
¢ International Certification and Training S.A. - IC & T
e S.G.S. Colombia S.A.

La revision de las normas, en la que se tuvieron en cuenta la experiencia de
13 afios de aplicacion, se ha basado en los ocho principios de Gestién de la
Calidad (establecidos en las Normas ISO 9000 y 9004) y se ha armonizado
con otras iniciativas como pueden ser las bases para los Premios Nacionales

de Calidad o de los programas de Gestion Total de la Calidad.

Se ha puesto también un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, lo
cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestion
de la calidad, la consideracion de los requisitos reglamentarios y el
establecimiento de requisitos medibles en todas las funciones y niveles

relevantes de la organizacion.

Otros aspectos que se tuvieron en cuenta fueron:

e La aparicion de las normas de sistemas de Gestion Ambiental 1ISO
14000 y la necesidad de compatibilidad con las normas ISO 9000.

e La necesidad de integrar mejor las numerosas normas de la familia
ISO 9000 para dar lugar a un conjunto de normas que generaran mas
valor.

e La comprension que solo era necesario elaborar una norma 1SO 9001
y que las normas ISO 9002 e ISO 9003 podian retirarse, indicando a
cambio las exclusiones permitidas.

e La necesidad de una mejor coherencia entre las normas ISO 9001 e
ISO 9004, las que debian poseer una estructura comun de manera de
transformarse en un par consistente de normas.

e Darles un enfoque basado en los procesos organizacionales, la
satisfaccion del cliente y la mejora continua (estos aspectos son

considerados el mayor beneficio de las nuevas normas).



e Realizar la revision de forma que los usuarios existentes adoptaran un
enfoque evolutivo en lugar de revolucionario para mantener la
conformidad de sus sistemas con las normas revisadas.

e Reelaborar y reordenar varios requisitos con el fin de mejorarlos y
simplificar su auditoria.

e Ultilizar un lenguaje sencillo y claro para hacerlas mas comprensibles.

Como resultado final, se ha simplificado y reducido la anterior familia de
normas ISO 9000 a las normas ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004, que
conjuntamente con la ISO 19011 (Directrices para Auditorias de Sistemas de
la Calidad y Sistemas de Gestion Ambiental), conforman un conjunto

integrado que permite obtener el maximo beneficio.

La Norma ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y
vocabulario, comprende la norma ISO 8402 sobre Vocabulario y parte de la
anterior norma 1SO 9000-1:1994 sobre Directrices para la implantacién de

sistemas.

La Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, identifica
los requisitos béasicos del sistema de Gestion de la Calidad que resultan
necesarios para garantizar que la organizacion cumple determinados
requerimientos y ademas posee prueba de ello, es decir se centra en
proporcionar un producto satisfactorio a los clientes. Es la que se utiliza para

la Certificacion del Sistema.

La Norma ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la
mejora del desempeiio va dirigida a una mejora del rendimiento y a la
satisfaccion de todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino
también el personal, los accionistas, los proveedores y la comunidad. La
norma ISO 9004 va mas alla de los requisitos basicos de la Norma ISO 9001
y persigue la mejora de la organizacion en si misma y la basqueda de la

excelencia.



La norma ISO 9004 no fija requisitos sino que da directrices, por lo que no se
aplica en certificacion y ha sido redactada para ser utilizada por la alta
direccién. Cuenta con un Anexo A para la Autoevaluacion y un anexo B para

la puesta en practica de la Mejora Continua.

Se trata de un «par consistente» de normas que se pueden utilizar en forma
independiente 0 mejor aun en forma complementaria con propositos y

campos de aplicacion diferentes pero coherentes.

La Norma ISO 19011 Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad,
proporciona los lineamientos para los fundamentos y realizacion de las
auditorias asi como para la gestion de los programas de auditoria y la

calificacion de los auditores.

Se refiere tanto a los Sistemas de Gestion de la Calidad como a los de
Gestion Ambiental. Se aplica en auditorias internas y externas y sustituye a
las actuales normas ISO 10011 (Auditorias de Calidad) e ISO 14010/11/12
(Auditorias Ambientales).

Tabla 1 Familia de normas 1SO 9000:2000

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2000
ISO 9000 | Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario.
ISO 9001 @ Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos.

ISO 9004 | Sistemas de gestion de la calidad: Directrices para la mejora del

desempefio.

Uno de los propésitos de implementar un sistema de gestion de calidad en
una organizacion, es lograr resultados procurando el mejoramiento continuo

del sistema mediante el cumplimiento y la satisfaccion de las necesidades.



Para ello, se han determinado ocho principios de gestién de la calidad, que
pueden conllevar al éxito del sistema. Estos principios son*:

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

expectativas.

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

organizacion.

= Participacion del personal: El personal que esta presente en todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

» Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades de los recursos relacionados se

gestiona COmoO un proceso.

» Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye la eficacia y

la eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

= Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las

decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

1 1SO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario. Colombia:
ICONTEC, 2002. p. 0

10



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.
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3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1 RAZON SOCIAL

Nombre : CONSTRUVIAS DE COLOMBIA LIMITADA
NIT : 804.000.752-7

Direccion : Carrera 15 No. 56 — 245 KM 7 VIA A GIRON
Domicilio : GIRON

3.2 RESENA HISTORICA DE CONSTRUVICOL

La sociedad CONSTRUVIAS DE COLOMBIA LIMITADA “CONSTRUVICOL
LTDA” fue constituida por escritura publica No 173 del 13 de agosto de 1995
en la notaria novena de Bucaramanga con vigencia inicial hasta el 31 de
agosto del 2015.

Durante 1996 y 1997 se realizaron contratos de obra civil con el municipio de

Floridablanca (S.S) en construccion de vias y alquiler de maquinaria pesada.

Durante 1998 particip6 como subcontratista en la construcciéon de 150
unidades de vivienda de interés social, especificamente en el movimiento de
tierra y adecuaciones del terreno para obras de alcantarillado y vias del

conjunto residencial.

Desde 1999 hasta la fecha incursion6 en las obras del mejoramiento
ambiental trabajando en las obras del relleno sanitario el Carrasco de la
ciudad de Bucaramanga, en el cual se disponen mensualmente 18.000

toneladas aproximadamente de residuos solidos domiciliarios.

12



En 1999 se ejecutdé un contrato para la empresa INTERASEO S.A. E.S.P.
para la adecuacion, compactacion y disposicion final de los residuos solidos

en el relleno sanitario Nuevo Combeima.

Se ejecutd el contrato del disefio y construccion del relleno sanitario para el
complejo de la refineria en Barrancabermeja para la EMPRESA
COLOMBIANA DE PETROLEOS ECOPETROL.

Desde julio hasta septiembre de 2000 se ejecut6 con la empresa PROMICOL
LTDA la explotacion a cielo abierto de carbonato de calcio.

Durante el afio 2000 se ejecutaron tres contratos con OMIMEX DE
COLOMBIA para la adecuacién de explanaciones y el mantenimiento de
vias en el campo petrolero TECA en puerto perales.

A la fecha se tienen vigentes los siguientes contratos:

Entidad contratante;: OMIMEX DE COLOMBIA LTD.

Objeto. Mantenimiento de vias en el campo Teca en puerto perales

Entidad contratante: CONSORCIO MINERO UNIDO CMU
Objeto: Suministro de maquinaria para la explotacion de carbon y estéril en la

mina hierbabuena en la jagua de Ibirico.

Entidad contratante: CONSORCIO MINERO UNIDO CMU

Objeto: Suministro de personal para realizar el mantenimiento mecanico
preventivo y correctivo de la maquinaria del consorcio minero.

Entidad contratante: EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA EMAB SA
Objeto: Operacién del servicio de disposicion final de residuos soélidos
adecuacion, control y mantenimiento de la fase Il de la carcava uno del

relleno sanitario del carrasco en Bucaramanga.
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3.3 RECURSO HUMANO
Construvicol Ltda. cuenta con equipo propio y una planta fija de profesionales
experimentados en las areas de ingenieria Civil, ingenieros mecanicos,

ingenieria ambiental, seguridad industrial y salud ocupacional.

Su estructura organizacional se presenta en la figura 1.

ORGANIGRAMA
‘N

£

consTROVicoL LTos
Enero 28 de 2004

JEFE DE
SEGURIDAD
CONTABILID INDUSTRIAL

INSPECTORES AUX CONTABLE AUX DE SEG IND
CONDUCTORES MECANICOS

OPERADORES SOLDADORES

MAESTROS DE
OBRA

< OBREROS >

TOPOGRAFOS

AYUDANTES

Elaborado por:

4 CADENER05> Edgar Leonardo Navarrete P.
Asist. SGC

Figura 1. Estructura Organizacional de Construvicol Ltda.

3.4 OBJETO SOCIAL

e Mantenimiento preventivo y correctivo de maquinaria pesada
e Gestion y auditorias de proyectos medioambientales

e Disefio y construccion de obras de urbanismo

e Movimientos de tierra construccion de estructuras de concreto

e Construccion de vias
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e Levantamientos topograficos
e Explotacion de canteras

e Construccion de vivienda

3.5 MARCO LEGAL

El marco legal en el que opera Construvicol Ltda. esta conformado por una
serie de leyes y normas que regulan la actividad de la construccion y de las

obras civiles en general, las siguientes son las principales.

e NSR 98 Normas Colombianas de Disefio y Construccion Sismo
Resistente

¢ RAS 2000 Reglamento Técnico de Agua Potable y Saneamiento
Basico

e 1SO 9000

e PLANOS CONSTRUCTIVOS

¢ NORMAS MOP E-3, E-4, E-15, E-77-61, E-102.62, E-105-62 Normas
Reguladoras de Entidades Publicas (MOP)

e LEY 99-1993 Ley por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente,
se reordena el Sector Publico encargado de la gestion y conservacion
del medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza
el Sistema Nacional Ambiental -SINA- y se dictan otras disposiciones.

e LEY 91979 Por la cual se dictan Medidas Sanitarias.

e DEC 1753 — 1994 Competencia para el otorgamiento de Licencias
Ambientales.

e DEC 2811 — 1974 Usos del agua y residuos liquidos.
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4. DISENO Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN CONSTRUVICOL LTDA.

4.1 PRINCIPIOS DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

La norma ISO 9001 tiene su aplicabilidad bajo un enfoque basado en
procesos, esto fundamentado en la forma como las organizaciones operan,
es decir, por medio de procesos diferenciables pero relacionados entre si,
igualmente, la documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad tiene ese
mismo enfoque basado en procesos, por lo tanto la etapa de disefio y
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad se centra en la
elaboracion de manuales, procedimientos, instructivos formatos y demas

instrumentos para la gestion de la calidad.

Asi mismo y con el fin de generar un ambiente adecuado para la mejora
continua, los procesos disefiados y documentados deben permitir su
planeacién, ejecucion, y medicion, como también deben preservar el
conocimiento de la empresa adquirido a través de los afios, con la
experiencia de todos su personal, para asi permitir la estandarizacion de las

operaciones y su constante optimizacion.
Esto se logra mediante la aplicacion de la metodologia de mejoramiento
continuo conocida como ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) en

cada una de las etapas definidas dentro del proceso de certificacion.

Dentro de las actividades de planeacion se incluyeron el calculo del tiempo

estimado para el desarrollo de cada etapa (ver figura 10), las actividades a
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realizar, los recursos necesarios, el personal participante y la metodologia a

emplear la cual se describe en cada etapa.

La verificacion se realizé paralelamente con el desarrollo de las actividades
planeadas para cada etapa, a medida que iba avanzando el proceso se

realizaron las correcciones y ajustes a la documentacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, la labor de documentacion del Sistema de

Gestion de la Calidad cuenta con las siguientes directrices:

e Procesos bien definidos, sencillos y medibles.

e Documentacion clara, exacta, real y practica.

4.2 ETAPAS, METODOLOGIA Y RESULTADOS

El proceso de certificacion segun la norma ISO 9001 es un proceso extenso,
requiere de un amplio compromiso por parte del personal de la empresa
principalmente de los cargos directivos, ya que estos son quienes marcan la

pauta a los demas en cuanto al interés y responsabilidad por el proceso.

El disefio y documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad en

Construvicol Ltda. se realiza a través de las siguientes etapas:

e Diagnostico

e Sensibilizacion

¢ Planificacion fundamental
e Identificacién de procesos

e Documentacion del sistema de gestién de la calidad

Una vez culminadas estas etapas, se determina un programa de auditorias
para verificar el cumplimiento de los requisitos segun la norma NTC ISO
9001.
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La metodologia empleada y los resultados obtenidos en cada etapa se

describen a continuacion.

4.2.1 Diagnostico de la empresa

En esta etapa se avanza en el conocimiento de la empresa y la

contextualizacion del proceso de certificacion.

4.2.1.1 Metodologia

Con el fin de conocer detalladamente las caracteristicas de la empresa, sus
procesos, sus actividades, y su funcionamiento en general, se realiza un
diagnostico previo a la planificacion de las actividades del proceso de

certificacion.

En esta etapa se hace énfasis a todo el personal, sobre la importancia de
lograr un buen diagndstico para poder plantear las actividades mas
convenientes para el desarrollo del proyecto de disefio y documentacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, igualmente, se les explica que lo que se
quiere no es resaltar las bondades de la organizacién, sino alcanzar una
descripcion amplia del estado y del funcionamiento de la empresa, y que la
identificacién de factores negativos es muy importante para poder plantear

acciones tendientes a corregirlos.

Para recoger esta informacion se realizé una entrevista individual sobre el
conocimiento de las normas ISO 9000 y los sistemas de calidad. Como
poblacion objetivo se decidido tomar a todo el personal de planta de la
empresa dado el poco numero de cargos y la alta variabilidad de las

caracteristicas entre estos.

No se incluyeron los cargos temporales ya que estos son contratados por

proyecto y no poseen un conocimiento significativo de la empresa.
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Durante las entrevistas se utilizaron contra preguntas para garantizar que las
respuestas obtenidas correspondieran al conocimiento real de cada

individuo. En esta entrevista se tocaron los siguientes temas:

e ¢ Qué es calidad?

e ¢ Qué son las normas ISO 90007

e ¢ Para qué sirven las normas ISO 9000?

e ¢ Qué es un sistema de Gestidon de la Calidad?

e ¢ Qué elementos forman parte de un sistema de gestion de la Calidad?

En estas entrevistas también se recopilo informacion general de la empresa
como datos de su creacion, las actividades que realiza, estructura de la

misma, caracteristicas del clima y la cultura organizacional entre otros.

Posteriormente se aplicd un cuestionario sobre la misma poblacion objetivo,

para completar la informacion de la empresa obtenida mediante la entrevista.

Por dltimo se corroboré la informacién obtenida por medio de la observacion

directa del desempeiio del personal en las actividades diarias.

Una vez organizada esta informacion, fue analizada en reuniones semanales
en las que participaron: el gerente, el subgerente, la directora de proyectos y
el jefe del Sistema de Gestidén de la Calidad. Como resultado se sintetizaron

los aspectos claves dentro de un diagrama Causa-Efecto.

4.2.1.2 Conclusiones del proceso de diagnostico

En esta etapa se puede ver que el personal en general presenta poco
conocimiento sobre la familia de normas NTC ISO 9000:2000 (ver figura 2),
el conocimiento en este aspecto se limita a los comentarios informales que
se obtienen a través de terceros y algunos conceptos difundidos en el sector
industrial dada la explosion de empresas involucradas en procesos de
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certificacion de sistemas de calidad; el concepto de calidad no se maneja de
forma integral (ver figura 3), es decir, solo se considera como calidad la
ausencia de productos defectuosos y no se tiene en cuenta la satisfacciéon
del cliente segun el enfoque de la norma ISO 9001, la empresa tampoco
cuenta con un departamento de calidad o una persona que dirija o0 asesore el
control de calidad.

60%

50%

40%

30%-

20%-

PORCENTAJE DE
CONOCIMIENTO

10%+

0%

1
RESPUESTAS PERSONAL CONSTRUVICOL

O Para que sirven las normas ISO 9000 W Que es calidad

OQue es un sistema de Gestion de Calidad O Que elementos forman parte de un sistema de Calidad

Figura 2. Estado de conocimiento de la norma ISO 9000 y los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Control de Procesos

Control de Prestacion del
Servicio

Control de Producto

Figura 3. Componentes de la calidad controlados en Construvicol Ltda.
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En el proceso productivo no se lleva un control de calidad como tal,
simplemente las cosas se hacen de la mejor forma posible que las
condiciones lo permitan, no se cuenta con un control en la fuente disefiado
paral las actividades realizadas, el control que se realiza es empirico como
por ejemplo inspecciones visuales sin emplear técnicas apropiadas y
subyugado a verificaciones subjetivas no estandarizadas, a partir de esto se
hacen reprocesos para corregir los errores, tampoco se lleva informacion

historica de estas fallas.

Dentro de las actividades de control, la empresa lleva un registro sencillo de
las actividades de la maquinaria, reparaciones y horometros, esto debido a
que es su principal recurso y la gerencia tiene especial cuidado con estos

equipos.

Frente a las anteriores falencias identificadas, la empresa cuenta con un
clima organizacional apto para la mejora continua, esto se ve reflejado en el
interés de sus directivos por gerenciar las actividades de la empresa de una
forma practica y eficaz, prueba de esto es la decisién de contar con personal
calificado dentro de su empresa; el personal administrativo, que cubre el area
de contabilidad y subgerencia, presenta poca rotacion (ver tabla 2.) y se
evidencian excelentes relaciones laborales entre las personas de las

diferentes areas.

Dado que la actividad de la empresa es ejecutar obras civiles las cuales
tienen un tiempo estandar de duracion, el personal operativo es contratado
de acuerdo a las labores requeridas, por lo tanto no se tiene una planta de

personal elevada.

Tabla 2. Generalidades del personal de planta de Construvicol Ltda.
PROFESION CARGO AI}ITIGUEDAD
ANOS

Especialista en Salud

. Asistente de Gerencia 9
Ocupacional
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PROFESION CARGO ANTIGUEDAD

ANOS
Contador Publico Revisor Fiscal 7
Ing. Civil
Especializacion Subgerente 6
Gestion Ambiental
Ing. Civil
Especializacién Directora de Proyectos 3
Gestion Ambiental
Administrador de
Emprgsgs - Jefe de Seguridad Industrial 5
Especializacién en
Salud Ocupacional
Contadora Publica Jefe de Contabilidad 6
Ing. In_dustrlal Jefe del SGC 1
(practicante)
Técnico Mecanica A
Industrial Jefe de Mantenimiento 7
Tecnologa en Auxiliar contable 5

contaduria

En cuanto a los documentos analizada se aprecia que la empresa no cuenta
con un sistema de documentacidn estructurado que garantice la
estandarizacion de los procesos, no se tiene ningun procedimiento
documentado formalmente, las comunicaciones son verbales principalmente
y en general se identifica una gestion ciertamente competente pero
igualmente susceptible a mejorar en muchas areas como por ejemplo la toma

de decisiones.

En la figura 4. se muestran las principales causas de las fallas en la Gestion

de la Calidad en la empresa.
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No se tiene una
cultura de

No se tienen definidos .
autoevaluacion
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PROCEDIMIENTOS Hay baja coordinacion del

personal en la ejecucion
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Figura 4. Diagrama causa efecto de las fallas en la gestion de la calidad en Construvicol Ltda.

De acuerdo a la informacion anterior es necesario diseflar toda la
documentacion para el sistema de gestion de calidad, adicionalmente se
requiere definir aspectos fundamentales o basicos para constituir el sistema

como son la estructura organizacional, la mision, vision, politicas y objetivos.

4.2.2 Sensibilizaciéon

El proposito de esta etapa es dar a conocer al personal de la organizacion los
beneficios, la metodologia de las actividades y su papel en el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad con base en las
normas 1SO 9001:2000.

4.2.2.1 Metodologia

La labor de sensibilizacién se lleva cabo a lo largo del proceso de disefio y
documentacién del sistema de gestion de calidad mediante conferencias y

charlas grupales impartidas a todos los integrantes de Construvicol Ltda.
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Durante estas reuniones se realiza una retroalimentacion con los aportes del

personal asistente.

Esta sensibilizacion se lleva a cabo con la colaboracion de la Sra. Magda
Lucia Angarita Roso, asesora de la Cadmara de Comercio de Bucaramanga
para Construvicol Ltda. La planeacién, la seleccién del tema y del contenido,
la elaboracion del material didactico, y la ejecucion de cada jornada fue

realizada por el jefe del Sistema de Gestién de Calidad.
En cada una de estas conferencias, se entregé material didactico para el
desarrollo de las mismas y para las consultas posteriores de todos los

participantes.

La informacion referente a estas capacitaciones se lista en la tabla 3:

Tabla 3. Fechas, temas y duracion de las capacitaciones impartidas en Construvicol Ltda.

FECHA TEMA DURACION
Junio 11 2003 Certificacion 1SO 9000:2000 generalidades. 3 Horas
Julio 9 2003 Responsabilidad de la Direccion 2 Horas
Agosto 20 2003  Requisitos de la documentacion 3 Horas
FECHA TEMA DURACION
Agosto 27 2003  Gestidn de Recursos 4 Horas
Octubre 22 2003 Disefio y Desarrollo 3 Horas

Diciembre 3 de Realizacion del Producto - Prestacion del 3 Horas
2003 Servicio

Enero 7 de 2004 Metrologia 3 Horas
Enero 28 de 2004 auditoria 3 Horas

4.2.2.2 Conclusiones del proceso de Sensibilizacion

En total se impartieron 25 horas de capacitacion. Se observa que en todas
las conferencias se tuvo una asistencia superior al 50% lo cual indica un

grado de compromiso favorable para el proceso de implementacién del



Sistema de Gestion de la Calidad. Sin embargo se espera una mayor
asistencia de todo el personal para lograr un mayor cubrimiento en la
sensibilizacion ya que esto permite alcanzar mayores competencias para

obtener la certificacion.

La Capacitacion de Construvicol Ltda. Se caracteriza por la participacion
activa de los asistentes, la interaccion y colaboracién entre los
coordinadores y los participantes, la utilizacion de la experiencia de los
asistentes como fuente de ensefianza posibilitando fijar los conceptos

tedricos expuestos.

Un aspecto importante resultado de las capacitaciones impartidas es la
confianza generada dentro de todo el personal de la empresa puesto que se
evidencia el compromiso de la gerencia. De esta forma, cada persona
empieza a tomar conciencia de su papel dentro de las labores de la

organizacion y a tener en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001.

0/ =
100% 86% 86%
90% - 78% 78% 78% 81% 0
0 75% 7%
80% - 71%
70% A
60% -
50% A
40%
30% -
20% A
10% A
0%

64%

CAPACITACION

O GENERALIDADES B RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
OREQUISITOS DE LA DOCUMENTACION OGESTION DE RECURSOS

B DISENO Y DESARROLLO OREALIZACION DEL PRODUCTO
BEMETROLOGIA OMEDICION ANALISIS Y MEJORA
HAUDITORIA EPROMEDIO

Figura 5. Porcentaje de asistencia a las capacitaciones.
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Igualmente surgen programas con el fin de mejorar aspectos relevantes para
la norma ISO 9001 y que antes no se tenian en cuenta como el
diligenciamiento de los registros, las mediciones y el seguimiento de las

actividades.

Estas capacitaciones crean muchas expectativas frente a la certificacion de
la empresa, el personal se muestra altamente motivado, pero por otra parte
se presenta desconfianza frente a los cambios necesarios para la

implementacion del Sistema.

4.2.3 Planificacion fundamental

Esta etapa comprende las actividades preliminares del disefio del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Una vez recogida la informacién necesaria se procede a analizarla para
definir los parametros que encaminaran al sistema de calidad como lo son la
definicion del negocio, el analisis del entorno, los objetivos estratégicos, los

objetivos de calidad, politica de calidad y el compromiso de la direccion.

4.2.3.1 Metodologia

Posterior a la etapa de diagnostico y sensibilizacidbn se continda con el
andlisis de la empresa. En este punto se retoman los resultados anteriores e
igualmente se complementa la recopilacion de la informaciéon con el fin de

proyectar el Sistema de Gestion de la Calidad.

En esta etapa se crea el Comité de Calidad (ver tabla 4.) y se programan
reuniones mensuales con el fin de hacer un acompanamiento al proceso de
certificacion. La seleccion de los integrantes del Comité de Calidad se
realiza por conveniencia de acuerdo a las funciones de cada integrante de

forma que se conforma un equipo idoneo para la labor a realizar. Sin
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embargo esta seleccion se realiza teniéndose en cuenta a cada estamento

de la empresa, Directivos, Administrativos y Operativos.

Este Comité se encarga de realizar un analisis DOFA (Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas), se plantean los objetivos
estratégicos los cuales a su vez marcan la orientacion del Sistema de
Calidad. De igual forma se definen las variables que afectan el logro de los
objetivos de la organizacion. Estas variables permiten hacer una clasificacion
y jerarquizacion de los datos obtenidos en la etapa de diagndstico para llegar

finalmente a la matriz DOFA.

Tabla 4. Integrantes del Comité de Calidad en Construvicol Ltda.

CARGO
Gerente
Asistente de Gerencia
Subgerente
Directora de Proyectos

Jefe del Sistema de Gestion de la
Calidad

Jefe de Mantenimiento

Igualmente se establece la mision y la vision de la empresa, se plantean los
objetivos de calidad, la politica de calidad y se identifica el compromiso de la

direccién con todo el Sistema de Calidad y el alcance para la certificacion.

4.2.3.2 Conclusiones del proceso de planificacion fundamental

Con base en variables administrativas, de mercadeo, de produccion y de
investigacion y desarrollo definidas a partir de la informacion de diagndstico
el Comité de Calidad realizo el analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades,

Fortalezas y Amenazas).
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Como resultado de la labor del Comité de Calidad, y teniendo en cuenta los
requisitos de la norma ISO 9001 se definen la misién, la vision, los objetivos

de calidad y la politica de calidad que hacen parte del manual de Calidad.

Por otra parte, teniendo en cuenta factores internos y externos, y después de
haber recibido la capacitacion sobre las generalidades del Sistema de
Gestidn de Calidad ISO 9000:2000; se define el siguiente alcance para el

Sistema de Gestion de Calidad de Construvicol Ltda.:

e Disefio, construccién y operacion de sitios de disposicion final de
residuos sélidos.
e Construccion de locaciones petroleras

e Construccion de obras de infraestructura vial (incluye vias férreas)

4.2.4 ldentificacion y descripcion de los procesos

En esta etapa se hace un primer acercamiento a los componentes del

sistema de calidad, se definen y se estructuran estos elementos.

4.2.4.1 Metodologia

Teniendo en cuenta las etapas anteriores se identifican los procesos mas
relevantes para la calidad de los servicios de la empresa mediante un Mapa
de Procesos. Este mapa de procesos se elabora y se revisa hasta ajustarse

correctamente a la empresa.

Las caracterizaciones se realizan junto con el personal de la empresa, mas
especificamente las personas encargadas de cada proceso por medio de un

formato en donde se consigna la informacion pertinente.

Una vez caracterizados los procesos, se les asocia un indicador de gestién

para monitorear su funcionamiento.
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4.2.4.2 Conclusiones del proceso de identificacion y descripcion de los
procesos

Construvicol Ltda. es una empresa del sector de las obras civiles y como ya
se anot6 anteriormente este sector es muy particular en cuanto a los bienes o

servicios producidos, en realidad el producto final de su operacion es una

mezcla tanto de bienes tangibles como de servicios prestados.

En la ejecucion de un contrato de obras civiles se pueden mencionar dos
elementos que si bien se pueden diferenciar uno de otro, siempre son
coexistentes, es decir, si existe uno también existe el otro y viceversa, el
primero es la estructura fisica final resultante de un conjunto de operaciones
como por ejemplo un edificio, un puente, una via, etc. Y el segundo es el
servicio prestado por la empresa para la construccion de estas estructuras

como por ejemplo el movimiento de tierra, las excavaciones, etc.

En general las obras ejecutadas por Construvicol Ltda. son realizadas de
acuerdo al diagrama de flujo presentado en la figura 6.

De la figura 6 se identifican los siguientes procesos fundamentales:

e Planeacion

e Preparacion y presentacion de propuestas
e Mantenimiento de maquinaria

e Administracién de personal

e Contabilidad

e Compras

e Ejecucion de obras

e Relaciones con los clientes
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INICIO

Se recibe o se
identifica la
invitacion/licitacion

Preparar y
presentar la
propuesta general
(Econdmica,
Técnica y Plan de
Calidad)

Se Adjudica?

Realizar una
retroalimentacion

Legalizar el
contrato

FIN

Gestionar los
recursos

Ejecutar la obra

FIN

Figura 6. Diagrama de flujo de los procesos generales en Construvicol Ltda.

Estos procesos corresponden a las operaciones necesarias para ejecutar
una obra civil en Construvicol Ltda. (Al inicio del proceso de disefio y
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad). Estas obras o
proyectos civiles tienen una serie de etapas comunes que cubren desde la

planeacion de las actividades hasta la entrega final del proyecto; estas
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actividades estan directamente relacionadas con la calidad final de la obra

ejecutada.

Teniendo en cuenta la norma ISO 9001, es necesario adicionar
procedimientos obligatorios para garantizar el cumplimiento de los requisitos

alli exigidos.

Las modificaciones realizadas corresponden a:

e La identificacion expresa de un proceso encargado de revisar el
funcionamiento del sistema de Calidad el cual debe ser ejecutado por

la gerencia como Director del Sistema de Gestidn de la Calidad.

e La creacion del proceso de Medicion Analisis y Mejora que se
encargue de monitorear el cumplimiento de los diferentes requisitos de

calidad en la ejecucién de las obras.

e La creacién de un proceso para la revision, legalizacion y modificacion
de contratos para asegurar el conocimiento expreso de los requisitos

de los clientes.

Una vez completada la estructura de los procesos del sistema de calidad se
elabora un mapa de procesos. Este documento muestra las interacciones de
los procesos realizados por la empresa y proporciona evidencia de la
identificacion de los mismos. El mapa de procesos disefiado para
Construvicol Ltda., reune los diferentes procesos anteriormente identificados

en cuatro grupos de afinidad con respecto a su funcion, estos grupos son:
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Tabla 5. Identificacién de los procesos.

IDENTIFICACION |GRUPO

Procesos de la direccion

Color verde Procesos de generacion de valor
Color azul Procesos de apoyo
Color rojo Procesos de medicién analisis y mejora

A cada uno de los procesos incluidos dentro de este mapa de procesos se
les asigno un indicador de gestion para monitorear su funcionamiento dentro

del Sistema de Gestion de la Calidad (ver figura 7).

RELACIONES CON
PROVEEDORES

Puntaje de Evaluacion del
Proveedor

GESTION DE
RECURSOS

Ciclo de Compra

SISTEMA DE GESTION
' DE LA CALIDAD R Desempefio del Personal

Cumplimiento del
Programa de S.O.
Cumplimiento de las
Paradas de Mantenimiento
Preventivo

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Nivel de Servicio

Nivel de Clumplimiento

MEJORAMIENTO
CONTINUO

Tiempo de Respuesta de
la Planificacion

Seguimiento a los Planes
de Gerencia

Seguimiento a las Curvas
de Avance de las Obras

Figura 7. Estructura de los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad de Construvicol Ltda.
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4.25 Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad en
Construvicol Ltda.

En esta etapa se inicia la elaboracion de los documentos soporte del sistema
de calidad tales como manuales, procedimientos y formatos.

4.2.5.1 Metodologia

Con base en los hallazgos hechos en el diagnostico se disefia la
documentacion de soporte del Sistema de Gestion de la Calidad. Para la
creacion de estos documentos es fundamental seguir cuidadosamente los
“debe” dentro de la norma ISO 9001/2000, con el fin de asegurar que todos
los requisitos aplicables a Construvicol Ltda., para alcanzar la certificacion de

su Sistema de Calidad, estén considerados.

El objetivo final de esta documentacién, es prever las posibles fallas a lo
largo de la prestacion del servicio y disefiar estrategias para evitarlas. De
esta forma se garantiza un estandar minimo de calidad del servicio o

producto.

Cabe anotar que como consecuencia de la amplia aceptacién de esta norma
internacional, ya se ha venido homogenizando la documentacion requerida
en una organizacion para alcanzar la certificaciéon de su Sistema de Calidad,
de esta forma, se tiene una base con la cual se puede iniciar el proceso de

documentacion.

Para facilitar el disefio de estos documentos, se elaboraron cartillas o guias

que indican de forma clara las actividades a realizar para su creacion.
Los procesos de las areas cubiertas por el sistema de calidad son

documentados progresivamente y es posible documentar algunos

paralelamente.
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La labor de documentacion se realizé principalmente por medio del Comité
de Calidad junto con la participaciéon del personal involucrado directamente
en cada etapa de la documentacién, el procedimiento seguido fue el

siguiente:

1. Lectura detenida del numeral de la norma ISO 9001 a documentar y
los documentos de apoyo (cartillas si las hay).

2. Planteamiento de alternativas para responder a los debes de la norma
de acuerdo a la forma caracteristica de operacion de la empresa.
Elaboracion del documento.

Revision, ajustes y aprobacion.

En la figura 8, se muestra la secuencia, interrelacién y duracion de las
actividades de documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad en

Construvicol Ltda.

tri 3 2003 tri 4 2003 tri 1 2004 tri 22
I |Mombre de tarea Comienzo Fin j jul [age [=ep [ oct [rov [ dic | ene [feb | mar | abe
1 Compromiso de la Gerencia =ah 1406103 jue 2606103
2 Manual de calidad wie 2706103 jue 161003
3 hanual de gestidn de recursos wie 22008103 jue 0502104
4 anual de Indicadores wie 1201 203 vie 0602104
5 hanual de Funciones mar 021 203 Iun 284 203
B Procedimentos jue 3107035 vie 0602104
T Formatos wie 2706103 jue 01 0404
g Planes de calidacd mar 20001104 mar 1702104

Figura 8. Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad en Construvicol Ltda.

Una vez la documentacion esta elaborada, se inicia el proceso de difusion, es
decir, se da a conocer a toda la empresa y se instruye al personal encargado
de manejarla para que le dé el uso apropiado, asi, a medida que se ponen en
practica los nuevos procedimientos, se va verificando su eficacia y segun sea
el caso se revisan y ajustan para obtener mejores resultados en las

diferentes labores.

En general el proceso de documentacion es el mas largo y es el que mas
compromiso exige por parte del personal de la empresa. Es necesario

realizar reuniones, analizar versiones, modificar, aprobar, implementar, etc.
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4.2.5.2 Conclusiones del proceso de documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en Construvicol Ltda.

En Construvicol Ltda. se dio mucha importancia a la elaboraciéon y evaluacion
de la documentacion del sistema de calidad, la premisa fundamental fue
evitar que a futuro, el sostenimiento del sistema se hiciera pesado por lo que
se disefid una estructura documental liviana pero confiable para facilitar la

gestién de la calidad.

4.2.5.3 Descripcion de los documentos disefiados

A continuacion se presenta una breve descripcion de los documentos

disefiados en el Sistema de Gestion de Calidad de Construvicol Ltda.

Manual de Calidad

El Manual de Calidad es el documento principal del Sistema de Gestion de la

Calidad de Construvicol Ltda. en este documento se encuentran integrados

los principales componentes del Sistema de Calidad, los demas documentos

se vinculan entre si por medio de este manual.

Contiene:

» Alcance, mision y visiéon

+ Politica de calidad

e Objetivos de calidad

* Mapa de procesos

* Caracterizaciones
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e Diagrama de procesos generales

Manual de Gestion de Recursos

En este documento se describen las actividades y se hace referencia a los
procedimientos y demas documentos relacionados con la gestion del recurso

humano, la infraestructura y la salud ocupacional.

Manual de Funciones

Este manual reldne las caracteristicas de cada cargo relacionado con el
sistema de calidad, busca garantizar que la empresa cuente con un personal

idéneo para cada tarea.

Describe el area a la que pertenece el cargo, sus jefes y sus subalternos,
funciones principales, secundarias, formacion, capacitacion, educacion y

habilidades minimas requeridas.

Manual de Indicadores

El Manual de Indicadores presenta la descripcion detallada de los
indicadores asociados a cada proceso del Sistema de Gestién de la Calidad.

La informacion recopilada en este documento es la siguiente:

e Nombre del indicador
e Objetivo

e Método de calculo

e Rango de gestiéon

e Glosario del indicador
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Procedimiento de preparacion y presentacion de propuestas

Este procedimiento estandariza las operaciones de la conformacion de una

propuesta para una licitacion.

Procedimiento para revision, legalizacion y modificacion de contratos

Busca hacer explicito el conocimiento de los requerimientos del cliente.

Procedimiento de selecciéon y evaluacion de personal

Propende por la adecuada seleccién del personal que labora para la

empresa.
Procedimiento de compras

Busca disminuir y eliminar las fallas logisticas por entregas atrasadas,
pedidos erréneos, cumplimiento de especificaciones técnicas y demas
caracteristicas de los articulos criticos para la calidad en Construvicol Ltda.
Procedimiento de mantenimiento

Las actividades en este procedimiento tienden a mantener en un estado apto
de uso todos los equipos necesarios para realizar las actividades a certificar
por la empresa.

Procedimiento de control de documentos

El sentido de este procedimiento es asegurar el adecuado uso de la

informacion en la empresa.
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Procedimiento de control de registros

Este procedimiento quiere dar evidencia de la forma o las actividades que

realiza la empresa en determinada tarea.

Procedimiento de Auditoria Interna

Es la herramienta para la mejora continua.

Procedimiento de Control de la Propiedad del Cliente

Este procedimiento muestra los pasos a seguir para realizar un control

efectivo de los elementos suministrados por el cliente dentro de la empresa.

Procedimiento de Medicién de la Satisfaccion del Cliente

Describe la forma como se realiza la retroalimentacion de la operacion de la

empresa.

Procedimiento de Realizacion de Acciones Correctivas, Preventivas y
Mejora Continua

Este documento detalla los pasos a seguir para planear y llevar a cabo las

actividades de mejoramiento del sistema de calidad.

Instructivo de uso de computadores y disquetes

Da algunas indicaciones sobre el uso adecuado para estos dispositivos.
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Compromiso de la Gerencia

Define la relacion y el vinculo de la Gerencia con el resto del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Planes de Calidad

Los planes de Calidad contienen la informacién especifica de la ejecucion de

las obras y de la metodologia de control del cumplimiento de los requisitos.

e Programacion de las actividades
e Asignacién de Responsables y Autoridades
e Controles técnicos de calidad

e Organizacién del Personal
Registros
Los formatos son creados para dejar evidencia de la ocurrencia de algun

evento que por lo general es el cumplimiento de un requisito de la norma ISO
9001/2000.

4.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Como resultado de las etapas anteriores se obtuvo la siguiente Estructura

documental:
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&. COMPROMISO DE LA GERENCIA

MANUAL DE GESTION
@ DE RECURSOS @ DE CALIDAD

U

&k PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO

MANUAL MANUAL DE
@ INDICADORES

[Eh PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
N PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

I% PROCEDIMIENTO DE PREPARACION Y
PRESENTACION DE PROPUESTAS

@ PROCEDIMIENTO DE REVISION Y
MODIFICACION DE CONTRATOS

I% PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y
EVALUACION DE PERSONAL

[Eh PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

I% PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
PROPIEDA DEL CLIENTE

[#h PROCEDIMIENTO DE ACCION CORRECTIVA

@ PLANES DE CALIDAD

Figura 9. Estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad en Construvicol Ltda.

La tabla 6. muestra la correspondencia entre los documentos y el numeral de
la norma ISO 9001:2000 correspondiente.
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Tabla 6. Correspondencia de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad de Construvicol Ltda. con la
norma NTC ISO 9001/2000.

Numeral de la norma
ISO 9001:2000

Nombre del documento

Compromiso de la gerencia 5.6

Manual de calidad Todos

Manual de funciones 6.1,6.2,6.3,6.4
Manual de gestion de recursos 6.1,6.2,6.3,6.4,7.1,7.2,75,7.6
Manual de indicadores 8.1,8.2,8.3,84,85
Planes de calidad 7.1,72,74,75
Procedimiento de auditoria interna 8.1,8.2,83,84,85
Procedimiento de compras 7.4

Procedimiento de control de documentos 42,72
Procedimiento de control de propiedad del 5.2,7.2

cliente

Procedimiento de control de registros 4.2,7.2
Procedimiento de mantenimiento 5.1, 6.3

Procedimiento de medicién de la satisfaccion 72,7.3,75
del cliente

Procedimiento de preparacién y presentacion 7.2
propuestas

Procedimiento de realizacién de acciones 8.1,8.2,8.3,84,85
correctivas — preventivas y mejora continua

Procedimiento de revision legalizacion y 7.2
modificacién de contratos

Procedimiento de seleccion y evaluacion de 6.1,6.2,6.3,6.4
personal
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5. PRIMERA AUDITORIA INTERNA

Las auditorias Internas de calidad son la herramienta directa para verificar el
correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad. La ejecucion
de este proceso permite identificar tanto fortalezas como debilidades y a su
vez plantear soluciones encaminadas al mejoramiento continuo de la eficacia

de los procesos de Construvicol Ltda.

5.1 PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA AUDITORIA

De acuerdo al programa de auditorias de Construvicol Ltda. se inicia el
proceso de auditorias internas con el fin de verificar el funcionamiento del
Sistema de Gestidn de la Calidad y plantear los ajustes necesarios en pro de
una mejora continua como lo promulga la norma 1SO 9000:2000.

La primera auditoria programada para el dia 19 de marzo de 2004,
corresponde al proceso de control de documentos y registros, este proceso
involucra toda la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. El
objetivo de esta auditoria es verificar el cumplimiento de los requisitos
minimos de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Para
realizar esta auditoria se ejecuta el procedimiento de auditoria interna que

hace parte de la documentacion del sistema.

Se conforma el equipo auditor y se nombra un auditor lider para la auditoria.
Dado que la documentacion fue disefiada principalmente por el asistente del
Sistema de Gestidon de la Calidad esta persona no forma parte del equipo
encargado de realizar la auditoria. Igualmente, para garantizar que el equipo

auditor posee conocimientos sobre la norma ISO 9001 se realiza una
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capacitaciéon previa a la auditoria referente al Sistema de Calidad y al
proceso de Auditoria Interna.

Una vez conformado el equipo auditor, este se retne para elaborar el plan de
auditoria, esto incluye objetivos, alcance de la auditoria, los criterios a tener
como referencia en la auditoria, las responsabilidades durante la auditoria, la

metodologia a emplear y los recursos necesarios para realizarla.
Finalmente se notifica al personal que sera auditado todas las instrucciones

necesarias como hora y fecha, documentos necesarios y se ejecuta el

procedimiento de auditoria interna.
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6. CONCLUSIONES

Para lograr establecer un sistema de gestion de calidad eficaz, se debe

partir de una definicidn clara del alcance que tiene dicho sistema.

La motivacion y participacion activa de los miembros de toda
organizacion son indispensables para el disefio, documentacion,
implementacion, mantenimiento y mejora efectiva de un sistema de

gestion de calidad.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la
norma ISO 9001:2000 demuestra que el compromiso de Construvicol
Ltda. con la calidad trasciende a todos los niveles de la organizacion ya
gue ofrece una validacion de todos los procesos para aumentar la
satisfaccion de los clientes y maximizar el valor para todas las partes

interesadas.

El proceso ha permitido involucrar a operarios y directivos y reforzando
las relaciones internas, no solo en lo referente al Sistema de Gestidén de

la Calidad sino también a otros dmbitos de la gestibn empresarial.

El proceso de certificacidn sirve para actualizar las politicas, objetivos, y

demas directrices de la empresa.
Las actividades de capacitacion son un gran apoyo, ya que permiten la

incorporacion de los conocimientos adquiridos en el desarrollo de los

procesos de cada uno de los niveles de la organizacion.
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10.

El sistema de Gestion de la Calidad debe ser disefiado teniendo en
cuenta las caracteristicas propias de cada empresa para poder alcanzar

la eficacia en su funcionamiento.

La iniciativa de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad debe

ser dindmica, es decir debe estar en continua renovacion.

El proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad ha
generado espacios y dinamicas de encuentro e intercambio dentro de la

organizacion.
La falta de tiempo y organizacion del personal en general y en especial

de los directivos dificulta el desarrollo de las actividades por lo que es

muy importante elaborar una programacion del proceso.
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7. RECOMENDACIONES

Es conveniente que la estructura documental del sistema de gestion de
calidad sea automatizada, haciendo de éste un sistema dinamico para
la organizacion, con el propdsito de facilitar y garantizar la correcta
aplicacion del sistema durante la implementacion, mantenimiento y

mejora del mismo.

Es muy importante que la empresa perfeccione los mecanismos de
evaluacion de sus procesos apoyados en la experiencia adquirida a
través de la ejecucion de los diferentes proyectos.

La empresa debe garantizar la consecucion de los recursos necesarios

para el desarrollo y continuidad del proceso de Gestién de Calidad.

Mantener una retroalimentacion de los logros alcanzados con la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de todo el
personal con el fin de mantener la motivacibn e incentivar el

cumplimiento de las responsabilidades individuales.

Apoyarse en el proceso de auditorias internas de calidad para mejorar el

Sistema de Gestion de la Calidad continuamente.
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